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Ø Kedua orang tuaku yang selalu mengasihiku dan menyayangiku dalam 
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Ø Kekayaan belum tentu membahagiakan orang kaya, dan kemiskinan 
belum tentu menyedihkan orang miskin. Kekayaan itu penting, tapi 
bukan yang Terpenting. hati lebih penting, karena suasana hati 
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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui : 1) pengaruh antara kualitas 
pelayanan ditinjau dari dimensi tangibles, reliability, responsiveness, assurance 
dan emphaty terhadap kepercayaan, 2) pengaruh antara kepercayaan terhadap 
kepuasan nasabah, 3) pengaruh antara kualitas pelayanan ditinjau dari dimensi 
tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan emphaty terhadap kepuasan 
nasabah dengan kepercayaan sebagai variabel intervening.  
 Penelitian ini dilakukan di PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk 
Kantor Cabang Wonogiri dengan menggunakan sampel sebanyak 270 kreditur. 
Metode sampel dengan metode convenience sampling. Teknik pengumpulan data 
menggunakan kuesioner dan dokumentasi; sedangkan metode analisis data yang 
digunakan adalah uji instrumen penelitian meliputi uji validitas dan uji reliabilitas; 
uji asumsi klasik meliputi uji heteroskedastisitas, uji autokorelasi, uji normalitas 
dan uji multikolinieritas; pengujian hipotesis meliputi metode analisis jalur, uji t, 
uji F, analisis koefisien determinasi (R2) serta pengaruh langsung dan tidak 
langsung. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa: 1) responsiveness dan emphaty 
berpengaruh positif terhadap kepercayaan nasabah. Reliability berpengaruh 
negatif terhadap kepercayaan nasabah. Tangibles dan assurance tidak berpengaruh 
terhadap kepercayaan nasabah, 2) emphaty dan kepercayaan berpengaruh positif 
terhadap kepuasan nasabah, sedangkan tangibles, reliability, responsiveness dan 
assurance tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah, 3) 
kepercayaan nasabah mampu memediasi pengaruh tangibles, reliability, 
responsiveness, assurance dan emphaty terhadap kepuasan nasabah sehingga 
pengaruh tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan emphaty terhadap 
kepuasan nasabah dapat melalui kepercayaan nasabah 
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This study aims to determine: 1) the influence of service quality dimensions 
in terms of tangibles, reliability, responsiveness, assurance and emphaty of trust, 
2) the influence of trust on customer satisfaction, 3) the influence of service 
quality dimensions in terms of tangibles, reliability, responsiveness, assurance and 
trust toward customer satisfaction with trust as an intervening variable. 
This research was conducted at PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk 
Branch Wonogiri using a sample of 270 lenders. Sample method with 
convenience sampling method. Data collection techniques using questionnaires 
and documentation, while the data analysis methods used are research instruments 
include test validity and reliability testing; classical assumption include 
heteroscedasticity test, autocorrelation test, test for normality and multicollinearity 
test; hypothesis testing methods include path analysis, t test , F test, analysis of 
coefficient of determination (R2) as well as direct and indirect influence. 
The results showed that: 1) responsiveness and emphaty positive effect on 
customer trust. Reliability negatively on effect toward customer trust. Tangibles 
and assurance has not effect on customer trust, 2) emphaty and trust has positive 
influence on customer satisfaction, while tangibles, reliability, responsiveness and 
assurance not significant impact on customer satisfaction, 3) the trust our 
customers are able to mediate the influence of tangibles, reliability, 
responsiveness, assurance and emphaty of customer satisfaction so that the effect 
of tangibles, reliability, responsiveness, assurance and emphaty toward customer 
satisfaction can through customer trust. 
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A. Latar Belakang Masalah 
Industri perbankan Indonesia menghadapi tantangan cukup besar pada 
tahun 2006, meskipun tahun tersebut diawali dengan optimisme yang tinggi 
dari stabilitas politik yang terjaga serta pertumbuhan ekonomi yang stabil pada 
tahun sebelumnya. Pada tahun 2005 semester kedua kondisi perekonomian 
berubah dengan cepat yang disebabkan oleh kebijakan Pemerintah untuk 
menaikkan kembali harga bahan bakar minyak, demi menjaga kesinambungan 
fiskal di tengah harga minyak dunia yang semakin tinggi. Menghadapi kondisi 
perekonomian yang berubah cepat, PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk 
Kantor Cabang Wonogiri tetap fokus pada langkah-langkah strategis untuk 
mengembangkan kemampuan penyaluran kredit guna melengkapi keunggulan 
dalam perbankan transaksional. Meskipun strategi ini bersifat jangka panjang, 
tetapi hasilnya telah mulai terlihat sebagaimana tercermin dari pencapaian 
kinerja tahun 2005 dimana PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Kantor 
Cabang Wonogiri mampu meningkatkan penyaluran kredit, pendapatan bunga 
bersih, pendapatan provisi dan komisi lainnya (fee based income) dan laba 
bersih. Untuk mempertahankan keunggulannya, PT. Bank Rakyat Indonesia 
(Persero) Tbk Kantor Cabang Wonogiri terus berupaya untuk meningkatkan 
kualitas produk, fitur dan layanan guna memberikan kepuasan kepada 
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Pentingnya memusatkan diri pada keinginan dan kebutuhan pelanggan 
merupakan hal yang sudah diketahui oleh banyak perusahaan di Indonesia 
dewasa ini. Hubungan antara fokus pada kualitas pelayanan dengan tingkat 
kepuasan pelanggan juga sudah disadari oleh sebagian besar perusahaan, oleh 
karena itu tidak heran kalau banyak perusahaan di Indonesia saat ini 
khususnya di sektor perbankan sangat concern dengan pencapaian kepuasan 
pelanggan. Kualitas pelayanan yang lebih baik inilah yang kemudian akan 
berkontribusi pada tingkat kepuasan pelanggan. 
Saat ini persaingan dalam dunia bisnis termasuk usaha jasa perbankan 
semakin tajam. Dalam era globalisasi, dunia perbankan merupakan industri 
jasa yang sangat penting dalam menunjang keseluruhan program pembiayaan 
pembangunan baik sebagai penghimpun dana masyarakat maupun sebagai 
lembaga investasi dan modal kerja serta sebagai lembaga yang melancarkan 
arus uang kepada masyarakat (pemberi kredit) untuk mengembangkan sebuah 
perusahaan. 
Sebagai bank transaksional, PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk 
Kantor Cabang Wonogiri menawarkan rangkaian jasa yang luas untuk 
memenuhi kebutuhan-kebutuhan spesifik para nasabah dan sebagai lembaga 
intermediari keuangan, PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Kantor 
Cabang Wonogiri telah bekerja keras untuk memperkuat sisi kredit dengan 
mempersiapkan berbagai paket menarik bagi nasabah yang potensial.  
PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Kantor Cabang Wonogiri 
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penggunaan teknologi yang canggih secara tepat telah menjadi unsur penting 
dalam kekuatan kompetitif perusahaan. Berkat adopsi teknologi yang sangat 
selektif, perusahaan telah diakui baik di tingkat nasional maupun internasional 
sebagai pemimpin dalam aplikasi teknologi, ini dapat dilihat banyaknya 
berbagai prestasi dan penghargaan (award) yang diterima PT. Bank Rakyat 
Indonesia (Persero) Tbk.  
Meskipun telah memiliki berbagai prestasi dan penghargaan, saat ini 
PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Kantor Cabang Wonogiri terus 
memperkokoh tradisi tata kelola perusahaan yang baik, kepatuhan penuh pada 
regulasi, pengelolaan risiko secara baik dan komitmen pada nasabahnya baik 
sebagai bank transaksional maupun sebagai lembaga intermediasi finansial. 
Hal ini disadari oleh manajemen bahwa belum seluruhnya produk dan jasa PT. 
Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Kantor Cabang Wonogiri dapat diterima 
baik oleh nasabah, terutama pada produk fasilitas kredit modal kerja dimana 
masih ditemukan berbagai keluhan kreditur berkaitan dengan kualitas 
pelayanan yang diterima dari Bank PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk 
Kantor Cabang Wonogiri yang dapat mempengaruhi kepuasannya. Adapun 
keluhan yang sering dihadapi oleh kreditur diantaranya proses mulai dari 
pengajuan pinjaman sampai pencairan dan membutuhkan waktu yang lama.  
Permasalahan yang terjadi dialami kreditur karena penilaian jaminan 
yang tidak sesuai dengan yang diharapkan, misalnya calon kreditur 
mengajukan permohonan pinjaman dengan jaminan sertipikat tanah, setelah 
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Tbk Kantor Cabang Wonogiri ternyata jaminan tersebut tidak sesuai dengan 
dana yang dipinjam kreditur sehingga manajemen perusahaan tidak setuju 
untuk merealisasikan kredit dan ini membuat kreditur kecewa dan dapat 
mempengaruhi kepuasan kreditur tersebut.  
Dalam menilai kreditur, mantri PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) 
Tbk Kantor Cabang Wonogiri mempertimbangkan jaminan yang berbeda-beda 
atau faktor-faktor lain yang mempengaruhi risiko untuk memperlihatkan 
secara tetap risiko dari setiap fasilitas. Dalam menilai risiko yang berhubungan 
dengan jangka waktu fasilitas, hanya jangka waktu yang masih ada yang 
relevan. Untuk syarat hutang diperhitungkan (contohnya hutang untuk jangka 
waktu 3 tahun dan jangka waktu penarikan 1 tahun akan dianggap fasilitas 
dengan jangka waktu empat tahun). Fasilitas jangka panjang yang berkurang 
dengan angsuran tetap dapat dinilai berdasarkan ”average life” (jangka waktu 
yang tertimbang. Kemampuan pelunasan awal dari kewajiban jangka panjang 
(contohnya dalam kasus syarat yang berhubungan dengan keuangan atau 
syarat lainnya dilanggar) tidak relevan untuk digunakan dalam menentukan 
jangka waktu fasilitas yang ada dan juga diperhitungkan dalam penilaian 
kualitas dokumentasi.   
Adanya biaya asuransi, misalnya asuransi kebakaran dan asuransi jiwa 
dalam penyertaan peminjaman kredit ditambah adanya biaya-biaya 
administrasi, Notaris dan BPN terkadang relatif banyak yang mengecewakan 
kreditur, disamping kelengkapan dokumen atau syarat-syarat administrasi 
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internal, rekapitulasi penjualan dalam volume dan nilai rupiah, laporan 
kualitas piutang dan aging schedule, KTP suami istri, KK, surat nikah, NPWP, 
SIUP, TDN, BNRI, akte perusahaan, laporan keuangan internal, sertipikat, 
PBB, IMB, copy rekening di PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. 
KANTOR CABANG WONOGIRI atau Bank lain dalam 6 bulan terakhir dan 
daftar Supplier dan Buyer  yang membuat kreditur keberatan.                  
Adanya berbagai prosedur dan persyaratan sangat ketat diterapkan oleh 
manajemen PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Kantor Cabang 
Wonogiri menyebabkan kreditur merasakan ketidakpuasannya, tetapi 
manajemen PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Kantor Cabang 
Wonogiri menerapkan sistem ini dengan mengacu pada peraturan Bank 
Indonesia. Untuk menjaga kualitas pelayanan yang harmonis diantara kreditur 
dan PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Kantor Cabang Wonogiri maka 
yang dibutuhkan adalah kreditur yang kooperatif yaitu memberikan informasi 
yang diminta secara memuaskan, bertemu dengan manajemen pihak kreditur 
paling sedikit dua kali setahun, tidak memberikan informasi masa lalu yang 
tidak benar.      
Sebuah bank yang solid harus di dukung dengan alat likuid yang 
memadai agar setiap saat mampu memenuhi kebutuhan dana para nasabahnya 
disamping juga sistem pelayanan dan fasilitas pelayanan yang memadai untuk 
strategi bersaing dengan usaha sejenis dalam pengembangan usahanya. 
Perusahaan yang dapat berkembang atau paling tidak dapat bertahan hidup 













































commit to user 
6 
 
menyediakan produk yang lebih baik mutunya, lebih ekonomis harganya, 
lebih cepat penyerahannya dan lebih baik pelayanannya daripada pesaingnya 
serta harus bisa menyesuaikan dengan kondisi lingkungan dan mampu 
memenuhi tuntutan nasabah. Penelitian yang dilakukan oleh Lyle (2002), 
yang berjudul Trust, Satisfaction and Loyalty in Customer Reliationship 
Management: An Application of Justice Theory, hasilnya menunjukkan 
bahwa kepercayaan mampu memperkuat pengaruh kepuasan terhadap 
loyalitas konsumen.  
Penelitian Byron et. al. (2000) yang berjudul A New Approach to 
Customer Satisfaction, Service Quality and Reliationship Quality Research, 
menunjukkan hasil bahwa terdapat hubungan antara kualitas pelayanan dan 
kepuasan konsumen serta loyalitas konsumen. Beberapa elemen kualitas 
konsumen sangat penting bagi elemen lainnya dalam usaha untuk 
memberikan pelayanan yang memuaskan kepada konsumen. 
Penelitian Sasima (2001) yang berjudul Service Quality: Its 
Measurement and Reliationship with Customer Satisfaction, menunjukkan 
hasil bahwa pengelolaan kualitas pelayanan merupakan strategi penting untuk 
kesuksesan dalam bisnis karena memiliki karakteristik keunikan di bidang 
layanan. Hubungan di antara kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen 
sangat berkaitan. 
Penelitian Veronica dan Tore (1995) yang berjudul The Nature of 
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menjadi penanganan serius bagi konsumen adalah persepsi kualitas dengan 
hubungan persepsi dari konsumen itu sendiri.    
Berdasarkan latar belakang diatas maka peneliti mengambil judul 
Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Kreditur Dengan 
Kepercayaan Sebagai Variabel Intervening Pada PT. Bank Rakyat Indonesia 
(Persero) Tbk Kantor Cabang Wonogiri. 
B. Perumusan Masalah 
1. Apakah terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan ditinjau dari dimensi 
tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan emphaty terhadap 
kepercayaan kreditur PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Kantor 
Cabang Wonogiri ? 
2. Apakah terdapat pengaruh antara kepercayaan terhadap kepuasan nasabah 
PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Kantor Cabang Wonogiri ? 
3. Apakah pengaruh antara kualitas pelayanan ditinjau dari dimensi 
tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan emphaty terhadap 
kepuasan nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Kantor 
Cabang Wonogiri ? 
C. Tujuan Penelitian  
1. Untuk menganalisis pengaruh antara kualitas pelayanan ditinjau dari 
dimensi tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan emphaty 
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2. Untuk menganalisis pengaruh antara kepercayaan terhadap kepuasan 
nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Kantor Cabang 
Wonogiri. 
3. Untuk menganalisis pengaruh antara kualitas pelayanan ditinjau dari 
dimensi tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan emphaty 
terhadap kepuasan nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk 
Kantor Cabang Wonogiri. 
4. Untuk menganalisis pengaruh antara kualitas pelayanan ditinjau dari 
dimensi tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan emphaty 
terhadap kepuasan nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk 
Kantor Cabang Wonogiri dengan kepercayaan sebagai variabel 
intervening. 
D. Kegunaan Penelitian 
1. Hasil penelitian ini diharapkan menjadi bahan acuan bagi PT. Bank Rakyat 
Indonesia (Persero) Tbk Kantor Cabang Wonogiri di dalam pengambilan 
keputusan dan menentukan kebijakan-kebijakan dalam rangka 
meningkatkan kepuasan nasabah. 
2. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi untuk mengetahui 
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah dengan 




















































A. Tinjauan Teoritis 
1. Kepuasan Konsumen 
Perusahaan yang akan sukses dalam jangka panjang adalah 
perusahaan yang dapat memuaskan kebutuhan konsumennya dalam segi 
pelayanan, sebab kepuasan atau ketidakpuasan konsumen akan suatu 
produk dan pelajarannya akan mempengaruhi perilaku selanjutnya. Pada 
dasarnya tujuan dari suatu bisnis adalah untuk menciptakan pelanggan 
yang merasa puas. Terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan 
beberapa manfaat, diantaranya hubungan antara perusahaan dan pelanggan 
menjadi harmonis, memberikan dasar bagi pembelian ulang dan 
terciptanya loyalitas pelanggan membentuk suatu rekomendasi dari mulut 
ke mulut yang menguntungkan. 
Kotler mendefinisikan kepuasan secara umum adalah “Perasaan 
senang atau kecewa seseorang akibat dari perbandingan performance 
produk yang diterima dengan yang diharapkan” (Kotler, 2000). Kepuasan 
konsumen merupakan hal yang penting dalam suatu proses jual beli. 
Kepuasan konsumen merupakan suatu faktor yang sangat mempengaruhi 
atau menentukan proses jual beli selanjutnya dari konsumen, seperti yang 
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ketidakpuasan konsumen akan mempengaruhi tingkah laku konsumen 
selanjutnya.  
Engle et.al., (1995) memberikan pengertian kepuasan adalah 
evaluasi setelah konsumen, dimana alternatif yang telah dipilih memenuhi 
atau melebihi harapannya. Sedangkan ketidakpuasan adalah hasil dari 
penegasan harapan yang bersifat negatif. Seperti pendapat berikut: 
Kepuasan konsumen tidak semata-mata didapat dari kualitas produk yang 
ditawarkan, tetapi juga pelayanan yang diberikan produsen kepada 
konsumen, yaitu dengan memberikan, memperlihatkan keinginan dan 
menyesuaikan kebutuhan pihak konsumen (Dharmmesta dan Handoko, 
2000). 
Prihatini (2002) mengemukakan kepuasan sebagai rasa lega atau 
senang karena harapan atau hasrat tentang sesuatu terpenuhi. Kepuasan 
mempunyai dimensi fisik, mental dan sosial. Kepuasan konsumen 
merupakan dimensi persepsi multidimensional yang terkait dengan sosial, 
struktur, proses dan out come layanan, sedangkan ketidakpuasan 
merupakan kesenjangan antara harapan dengan kenyataan layanan yang 
diterima oleh konsumen.  
Nasabah dalam menyatakan kepuasan dan ketidakpuasan juga 
dipengaruhi oleh lingkungannya seperti pengalaman, baik sebelum 
maupun sesudah merasakan pelayanan jasa, pengalaman merasakan 
pelayanan jasa pegadaian lain, serta sering dan tidaknya merasakan 
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selanjutnya dipengaruhi oleh persepsi tentang nilai kualitas pelayanan 
yang berasal dari proses dan hasil akhir. Dari perbandingan sebelum dan 
sesudah menerima pelayanan jasa pegadaian, nasabah akan melakukan 
penilaian terhadap nilai kualitas pelayanan. Dengan demikian penilaian 
terhadap nilai kualitas pelayanan, maka akan diketahui kepuasan nasabah 
terhadap pelayanan yang diberikan oleh pegadaian. 
2. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan 
Dalam mengevaluasi kepuasan terhadap produk, jasa atau 
perusahaan tertentu, konsumen umumnya mengacu pada berbagai faktor 
atau dimensi. Faktor yang sering digunakan dalam mengevaluasi kepuasan 
terhadap suatu produk manufaktur (Tjiptono, 2000), antara lain meliputi: 
a. Kinerja (performance) karakteristik operasi pokok dari produk inti 
(core product) yang dibeli. 
b. Ciri-ciri atau keistimewaan tambahan (features), yaitu karakteristik 
sekunder atau pelengkap. 
c. Kehandalan (reliability), yaitu kemungkinan kecil akan mengalami 
kerusakan atau gagal digunakan. 
d. Kesesuaian dengan spesifikasi (conformance to specifications), yaitu 
sejauh mana karakteristik desain dan operasi memenuhi standar-standar 
yang telah ditetapkan sebelumnya. 
e. Daya tahan (durability), berkaitan dengan berapa lama produk tersebut 
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f. Serviceability, meliputi  kecepatan, kompetensi, kenyamanan, mudah 
direparasi serta penanganan keluhan yang memuaskan. 
g. Estetika, yaitu daya tarik produk terhadap panca indera. 
h. Kualitas yang dipersepsikan (perceived quality), yaitu citra dan reputasi 
produk serta tanggungjawab perusahaan terhadapnya.  
Sementara itu dalam mengevaluasi jasa yang bersifat intangible, 
konsumen umumnya menggunakan beberapa atribut atau faktor berikut ( 
dalam Tjiptono, 2000): 
a. Bukti langsung (tangibles), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, 
pegawai dan sarana komunikasi. 
b. Kehandalan (reliability), yaitu kemampuan untuk memberikan 
pelayanan yang dijanjikan dengan segera dan memuaskan. 
c. Daya tanggap (responsiveness), yaitu keinginan para staf dan karyawan 
untuk membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan 
tanggap. 
d. Jaminan (assurance), mencakup kemampuan, kesopanan dan sifat dapat 
dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, risiko atau keragu-
raguan. 
e. Empati, meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi 
yang baik dan memahami kebutuhan para pelanggan 
3. Kualitas Pelayanan 
Untuk memahami kualitas pelayanan terlebih dahulu harus dipahami 
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beberapa definisi dari sudut pandang konsumen, kualitas sering 
disangkutpautkan dengan value use fullnes ataupun harga, sedangkan dari 
sisi   produsen  kualitas  seringkali  diterapkan   dengan   membandingkan 
antara standar yang spesifik dan performance serta konformitas yang 
aktual. Menurut Goetsh dan Davis (dalam Tjiptono, 2000) pengertian 
kualitas sangat sukar didefinisikan, orang akan mengetahuinya jika melihat 
atau merasakannya. Sebagian orang mengkaitkan kualitas dengan produk 
atau jasa, tetapi sebenarnya kualitas lebih dari itu. Menurut kualitas juga 
termasuk proses, lingkungan dan manusia. Hal ini tampak jelas dalam 
definisinya bahwa kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang 
berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang 
memenuhi (melebihi harapan). Tjiptono (2000) mengungkapkan bahwa 
tidak ada definisi mengenai kualitas yang dapat diterima semua orang. 
Namun demikian ada elemen yang sama dalam berbagai definisi yang ada 
diantaranya adalah: 
a. Kualitas berkaitan dengan memenuhi atau melebihi harapan konsumen. 
b.  Kualitas berlaku untuk jasa manusia, proses dan lingkungan. 
c. Kualitas adalah kondisi yang selalu berubah. 
Sedangkan definisi kualitas pelayanan menurut Wyckof (dalam 
Tjiptono, 2000) adalah tingkat keunggulan untuk memenuhi keinginan 
pelanggan. Dengan demikian ada faktor utama yang mempengaruhi 
kualitas pelayanan, yaitu expected service dan perceived service. Definisi 
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jika pelayanan yang diterima atau dirasakan (perceived service) sesuai 
dengan yang diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan sebagai 
kualitas yang memuaskan. Jika pelayanan yang diterima melampaui 
harapan pelanggan, maka kualitas pelayanan dipersepsi sebagai kualitas 
yang ideal. Sebaliknya jika pelayanan dipersepsikan buruk. Dengan 
demikian baik tidaknya kualitas pelayanan tergantung pada kemampuan 
penyedia jasa (pelayanan) dalam memenuhi harapan pelanggannya secara 
konsisten. Kualitas total suatu jasa menurut Tjiptono (2000) terdiri dari 
tiga komponen, yaitu: 
a. Technical quality, yaitu komponen  yang terkait dengan kualitas output 
jasa yang diterima pelanggan. Hal ini dapat diperinci lagi menjadi: 
1) Search quality, yaitu kualitas yang dapat dievaluasi pelanggan 
sebelum membeli, misalnya harga. 
2) Experience quality, yaitu kualitas yang hanya bisa dievaluasi 
pelanggan setelah membeli atau mengkonsumsi jasa, yaitu kualitas 
yang sukar dievaluasi pelanggan meskipun telah mengkonsumsi 
suatu jasa.  
b. Functional quality, yaitu komponen yang berkaitan dengan kualitas 
cara penyampaian suatu jasa.  
c. Corporate image, yaitu profil, reputasi, citra umum dan daya tarik 
khusus suatu perusahaan. 
Pelayanan yang berkualitas dapat didayagunakan dengan 
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Parasuraman et. al., (1985) perwujudan kepuasan pelanggan dapat 
diidentifikasikan melalui dimensi kualitas pelayanan, yaitu: 
a. Tangibles, yaitu penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik 
yang dapat diandalkan untuk memberikan pelayanan sesuai dengan 
yang telah dijanjikan. 
b. Realibility, yaitu kemampuan sesuai dengan yang telah dijanjikan 
dengan akurat dan terpercaya. 
c. Responsiveness, yaitu keinginan untuk membantu para pelanggan dan 
memberikan pelayanan dengan sebaik mungkin. 
d. Assurance, yaitu pengetahuan dan kesopansantunan para pegawai 
perusahaan serta kemampuan mereka untuk menumbuhkan rasa percaya 
para pelanggan kepada perusahaan. 
e. Empathy, yaitu perhatian yang tulus yang diberikan kepada para 
pelanggan. 
Parasuraman et. al., (1985) memformulasikan model kualitas 
pelayanan yang dibutuhkan untuk  mencapai kualitas pelayanan yang 
tinggi, yaitu: 
a. Gap antara harapan konsumen dengan persepsi manajemen. Manajemen 
tidak selalu memahami secara tepat apa yang diinginkan nasabah. 
b. Gap antara persepsi manajemen dan spesifikasi kualitas pelayanan. 
Manajemen mungkin memahami secara tepat keinginan nasabah, tetapi 
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c. Gap antara spesifikasi kualitas pelayanan dan pelayanan yang 
disediakan. Terjadi karena pegawai mungkin tidak/kurang diberi 
pelatihan atau tidak mampu memenuhi standar yang telah distandar. 
d. Gap antara penyedia pelayanan dan komunikasi eksternal. Terjadi 
karena adanya ketidaksesuaian atau kurangnya informasi yang 
diberikan (misalnya lewat brosur, iklan dan sebagainya) dengan 
keadaan yang ada. 
e. Gap antara pelayanan yang dirasakan/diterima dengan pelayanan yang 
diharapkan. Hal ini terjadi karena adanya ketidaksesuaian antara yang 
diharapkan nasabah dengan pelayanan yang dirasakan.  
Pengukuran kualitas pelayanan amat penting karena kepuasan 
konsumen ditentukan oleh banyak faktor yang tidak berwujud. Tidak 
seperti produk barang yang mempunyai tampilan fisik yang mudah diukur 
secara obyektif. Kegagalan manajemen untuk memenuhi harapan 
konsumen menimbulkan citra buruk bagi perusahaan. Hal ini terjadi 
karena adanya perbedaan antara pelayanan yang diharapkan dengan 
pelayanan yang diterima. 
Tjiptono (2000) memberikan secara ringkas tentang manfaat kualitas 
pelayanan, sebagai berikut: 
a. Loyalitas pelanggan yang lebih besar. 
b. Pangsa pasar yang lebih besar 
c. Harga saham yang lebih tinggi. 
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e. Produktivitas yang lebih besar. 
Kesemuanya itu akan mengarah pada daya saing yang berkelanjutan 
dalam organisasi yang mengupayakan pemenuhan kualitas yang bersifat 
custumer driver. Selain hal tersebut, menurut Elthaitammy, setiap 
perusahaan atau organisasi memerlukan service excellence atau pelayanan 
yang unggul, yaitu suatu sikap atau cara pegawai dalam melayani 
pelanggan secara memuaskan. Ada empat unsur pokok dalam konsep ini, 
yaitu kecepatan, ketepatan, keramahan dan kenyamanan. Keempat 
komponen tersebut merupakan satu kesatuan pelayanan yang terpadu, 
maksudnya pelayanan menjadi tidak unggul bila ada salah satu komponen 
yang kurang (Eilhatammy dalam Tjiptono, 2000) 
4. Kepercayaan 
a. Definisi Kepercayaan 
Salah satu faktor keberhasilan reliationship marketing adalah 
faktor trust / kepercayaan dari pihak-pihak yang terlibat dalam 
hubungan tersebut. Di antara banyak faktor yang mempengaruhi 
suksesnya reliationship marketing, trust and commitment merupakan 
faktor yang paling penting untuk keberhasilan. Oleh karena itu, trust 
dan commitment disebut sebagai “key” dari keberhasilan hubungan. 
Seperti yang diungkapkan oleh Morgan dan Hunt (1994: 22), “The 
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Spekman (1988: 79) mengemukakan begitu pentingnya trust bagi 
hubungan perdagangan, karena hubungan yang terjadi dicirikan oleh 
adanya kepercayaan yang tinggi sehingga pihak-pihak yang 
berkepentingan akan berkeinginan untuk melaksanakan komitmen 
mereka demi hubungan tersebut. 
Hubungan kerjasama yang sukses antara perusahaan, dan pedagang 
perantaranya membutuhkan kepercayaan, saling menghormati dan 
menghargai antara mitra serta kerelaan untuk berbagi dengan mitra 
lainnya dalam hal yang dimiliki oleh masing-masing. Pertentangan 
dalam hubungan kerjasama tidak akan menimbulkan kesuksesan. 
Kepercayaan dapat ditingkatkan dengan melakukan komunikasi yang 
baik. Dengan demikian, untuk membangun dan melanjutkan hubungan 
kerjasama memerlukan komunikasi dan kepercayaan bersama. 
Kepercayaan selanjutnya akan meningkatkan hubungan yang lebih baik 
dalam jangka panjang. 
Pengertian trust menurut Rempel, Holmes dan Zanna (1985: 95) 
adalah: “Confidence that one will find what is desired from another, 
rather than what is feared”. Pengertian tersebut mengungkapkan bahwa 
kepercayaan merupakan rasa percaya diri seseorang yang akan 
ditemukan berdasarkan hasrat dari orang lain daripada kekuatannya 
(dirinya sendiri). 
Menurut Morgan dan Hunt (1994) kepercayaan adalah “confidence 
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Pengertian tersebut mengungkapkan bahwa kepercayaan merupakan 
rasa percaya diri seseorang yang akan ditemukan berdasarkan hasrat 
dari orang lain daripada kekuatannya (dirinya sendiri). 
Moorman et. al., (1992) memberikan kepercayaan sebagai “defined 
as a willingness to relay on exchange partner in whom one has 
confidence”. Hal ini berarti bahwa kepercayaan adalah kerelaan untuk 
mempercayai kedua belah pihak terutama kepada yang percaya diri. 
b. Manfaat Kepercayaan 
Menurut Morgan dan Hunt (1994) manfaat kepercayaan adalah: 
1) Kepercayaan dapat mendorong pemasar untuk berusaha menjaga 
hubungan kerjasama yang terjalin dengan konsumen. 
2) Kepercayaan menolak pilihan jangka pendek dan lebih memilih 
keuntungan jangka panjang yang diharapkan dengan 
mempertahankan konsumen yang ada. 
3) Kepercayaan dapat mendorong pemasar untuk memandang sikap 
yang mendatangkan risiko besar dengan bijaksana karena percaya 
bahwa konsumennya tidak akan mengambil kesempatan yang dapat 
merugikan pemasar. 
c. Kepercayaan Sebagai Dasar untuk Melakukan Pembelian di 
Waktu yang akan Datang 
Hubungan kepercayaan antara perusahaan penjual dan maksud 
pembelian di masa datang (buyer future intentions) tercermin dari 
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penjual yang mereka percayai (Ganesan, 1994). Kepercayaan adalah 
suatu unsur yang diperlukan untuk orientasi jangka panjang dan hal ini 
merupakan fokus untuk suatu kondisi hubungan masa mendatang. 
Kepercayaan pada perusahaaan penjual adalah inti dari maksud pembeli 
untuk meneruskan hubungan pertukaran. 
5. Hubungan antara Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Nasabah dengan 
Kepercayaan Sebagai Variabel Intervening 
Peran kepercayaan dalam menghubungkan pengaruh antara 
kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah dengan mengkhususkan 
pada kreditur yang meminjam dana di PT. Bank Rakyat Indonesia 
(Persero) Tbk Kantor Cabang Wonogiri dimana variabel kualitas 
pelayanan dan kepuasan nasabah mampu dihubungkan melalui tingkat 
kepercayaan nasabah. Untuk mempertahankan loyalitas nasabah tidak 
hanya dibutuhkan kepuasan tetapi juga kepercayaan yang tinggi dari 
nasabah setelah menggunakan pelayanan PT. Bank Rakyat Indonesia 
(Persero) Tbk Kantor Cabang Wonogiri. 
B. Penelitian Terdahulu 
Penelitian yang dilakukan oleh Lyle (2002), yang berjudul Trust, 
Satisfaction and Loyalty in Customer Reliationship Management: An 
Application of Justice Theory, hasilnya menunjukkan bahwa kepercayaan 
mampu memperkuat pengaruh kepuasan terhadap loyalitas konsumen.  
Penelitian Byron et. al., (2000) yang berjudul A New Approach to 
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menunjukkan hasil bahwa terdapat hubungan antara kualitas pelayanan dan 
kepuasan konsumen serta loyalitas konsumen. Beberapa elemen kualitas 
konsumen sangat penting bagi elemen lainnya dalam usaha untuk 
memberikan pelayanan yang memuaskan kepada konsumen. 
Penelitian Sasima (2001) yang berjudul Service Quality: Its 
Measurement and Reliationship with Customer Satisfaction, menunjukkan 
hasil bahwa pengelolaan kualitas pelayanan merupakan strategi penting untuk 
kesuksesan dalam bisnis karena memiliki karakteristik keunikan di bidang 
layanan. Hubungan di antara kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen 
sangat berkaitan. 
Penelitian Veronica dan Tore (1995) yang berjudul The Nature of 
Customer Reliationship in Services, menunjukkan hasil bahwa masalah yang 
menjadi penanganan serius bagi konsumen adalah persepsi kualitas dengan 
hubungan persepsi dari konsumen itu sendiri. 
C. Hipotesis Penelitian 
1. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepercayaan 
Gefen (2002) mendefinisikan kualitas layanan sebagai pembanding 
yang dibuat pelanggan antara kualitas pelayanan yang diinginkan 
pelanggan dengan yang mereka dapatkan. Kualitas pelayanan ditentukan 
oleh perbedaan antara harapan pelanggan tentang kinerja penyedia jasa 
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Komunikasi adalah memberikan informasi kepada pelanggan dengan 
menggunakan bahasa yang mereka mengerti dan mendengarkannya. Hal 
ini berarti bahwa perusahaan memperkenalkan bahasanya kepada 
pelanggan yang berbeda-beda berdasarkan tingkat pengalaman pendidikan 
dan menyampaikan secara sederhana dan jelas. Dengan maksud 
menjelaskan pelayanan, menjelaskan seberapa besar pelayanan yang akan 
diberikan, dan meyakinkan pelanggan bahwa permasalahan akan teratasi. 
Kredibilitas termasuk nilai kepercayaan, meyakinkan, kejujuran termasuk 
di dalamnya melayani pelanggan dengan sepenuh hati. Kredibilitas 
didukung dari nama, reputasi, karakter personal contact person dan 
kemampuan menjual dalam interaksinya dengan pelanggan. Keamanan 
adalah keberhasilan dari bahaya, resiko dan keraguan. Termasuk di 
dalamnya pengamanan fisik, keamanan finansial dan kerahasiaan. 
Memahami pelanggan berarti berusaha memahami kebutuhan pelanggan, 
termasuk  mempelajari keinginan spesifik pelanggan, memberikan 
perhatian personal dan menghargai pelanggan regular. Tangibles meliputi 
kemampuan fisik layanan, fasilitas fisik, penampilan fisik penyampai 
layanan, peralatan dan perlengkapan layanan, penggambaran fisik layanan 
seperti kartu kredit atau statement bank dan fasilitas lainnya tentang 
pelayanan konsumen (Alam dan Rahman, 2006). Lebih lanjut Alam dan 
Rahman (2006) dalam penelitiannya mengembangkan 4 dimensi layanan 
yang penting (1) kualitas tampilan penyedia jasa, (2) responsif, (3) 
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terpenuhi, maka pelanggan percaya terhadap pelayanan dan kemudian 
percaya terhadap perusahaan, yang berpengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan dan akhirnya mengakibatkan loyalitas pelanggan. Berdasarkan 
penelitian tersebut diajukan hipotesis bahwa: 
H1: Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepercayaan 
nasabah.    
Hasil penelitian Lyle (2002) serta Veronica dan Tore (1995) 
menunjukkan hasil bahwa dimensi tangibles dari kualitas pelayanan 
memiliki hubungan terhadap kepercayaan konsumen. Berdasarkan uraian 
di atas maka diajukan hipotesis sebagai berikut: 
H1a: Tangibles berpengaruh positif terhadap kepercayaan nasabah 
   Hasil penelitian Veronica dan Roos (2001) yang menyatakan 
kepercayaan juga dapat dilihat sebagai manifestasi dari tingginya kualitas 
layanan khususnya reliability yang selanjutnya dapat berperan dalam 
meningkatkan kepuasan konsumen. Berdasarkan uraian di atas maka 
diajukan hipotesis sebagai berikut: 
H1b: Reliability berpengaruh positif terhadap kepercayaan nasabah 
   Kemampuan karyawan untuk membantu para pelanggan dan 
memberikan pelayanan dengan tanggap. Hal ini tercermin pada kecepatan, 
ketepatan pelayanan yang diberikan pada pelanggan, keinginan karyawan 
untuk membantu para pelanggan (misal: customer service mampu 
memberikan informasi dengan jelas seperti yang diperlukan oleh 
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tersedianya petugas teller pada jam-jam sibuk secara cukup). Berdasarkan 
uraian di atas maka diajukan hipotesis sebagai berikut: 
H1c: Responsiveness berpengaruh positif terhadap kepercayaan 
nasabah 
Kemampuan, kesopanan dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki oleh 
para staf, bebas dari bahaya, resiko dan keragu-raguan. Hal ini berkaitan 
dengan kemampuan karyawan dalam menanamkan kepercayaan kepada 
pelanggan, adanya perasaan aman  bagi pelanggan dalam melakukan 
transaksi, pengetahuan dan sopan santun karyawan dalam memberikan 
layanan kepada konsumen. Berdasarkan uraian di atas maka diajukan 
hipotesis sebagai berikut: 
H1d: Assurance berpengaruh positif terhadap kepercayaan nasabah 
Kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang baik, 
perhatian pribadi dan memahami kebutuhan pelanggan. Hal ini 
berhubungan dengan perhatian atau kepedulian karyawan kepada 
pelanggan, kemudahan mendapat pelayanan (berkaitan dengan banyaknya 
outlet, kemudahan mendapatkan informasi melalui telepon), kepedulian 
karyawan terhadap permasalahan yang dihadapi pelanggan. Perusahaan 
memiliki objektivitas yaitu memberi perlakuan yang sama kepada semua 
pelanggan. Semua pelanggan berhak untuk memperoleh kemudahan 
pelayanan yang sama tanpa didasari apakah mereka mempunyai hubungan 
khusus dengan karyawan atau tidak. Berdasarkan uraian di atas maka 
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H1e: Emphaty berpengaruh positif terhadap kepercayaan nasabah 
2. Pengaruh Kepercayaan terhadap Kepuasan Pelanggan 
Penelitian yang dilakukan oleh Lyle (2002), yang berjudul Trust, 
Satisfaction and Loyalty in Customer Reliationship Management: An 
Application of Justice Theory, hasilnya menunjukkan bahwa kepercayaan 
mampu memperkuat pengaruh kepuasan terhadap loyalitas konsumen. 
Menurut Oliver (1997) kepuasan adalah pertimbangan terhadap 
keistimewaan suatu produk atau layanan  atau terhadap produk atau 
layanan itu sendiri yang menyediakan suatu tingkat kesenangan atas 
pemenuhan kebutuhan, termasuk di dalamnya produk atau layanan 
tersebut mampu memenuhi kebutuhan atau tidak. Lebih lanjut Geykens et 
al (1999) menemukan bahwa kepuasan dipengaruhi oleh kepercayaan. 
Hasil penelitian Zboja dan Voorhees (2006) menunjukkan bahwa 
terdapat hubungan antara kepercayaan merek dan kepuasan. Berdasarkan 
penelitian tersebut diajukan hipotesis bahwa: 
H2: Kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 
3. Pengaruh Persepsi Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 
Perusahaan yang beroperasi di sektor jasa maupun barang akan 
mempertimbangkan kebijakan mengenai seberapa pentingnya kualitas 
yang diberikan dengan kepuasan yang diterima oleh konsumen. 
Menurut pendapat Parasuraman et al., (1988: 16) semakin tinggi 
kualitas pelayanan yang dipersepsikan, semakin meningkatkan kepuasan 













































commit to user 
26 
 
kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan. Kotler (2003) menyatakan 
bahwa kualitas pelayanan harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan 
berakhir pada persepsi pelanggan. 
Studi yang dilakukan Fornell (1992: 13) yang dilakukan di Swedia 
membuktikan bahwa terdapat hubungan antara kualitas yang dirasakan 
(kinerja) dengan kepuasan. Lebih lanjut ditegaskan oleh Cronin dan Taylor 
(1992: 65) menemukan adanya hubungan kausal yang kuat dan positif 
antara kualitas layanan keseluruhan dengan kepuasan. Berdasarkan hasil 
penelitian tersebut di atas maka hipotesis yang diajukan dari penelitian ini 
adalah: 
H3: Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan 
nasabah.  
Tangibles dapat mencakup gedung yang dimiliki, fasilitas fisik yang 
ada. Semakin lengkap fasilitas fisik yang dimiliki bank terkait dengan 
sarana dan prasarana yang ada baik fasilitas pelayanan seperti slip setoran 
dan slip penarikan yang selalu tersedia, toilet bersih, ruang tunggu yang 
nyaman dengan AC berfungsi dengan baik dan ruang parkir yang luas 
maka dapat menyebabkan nasabah menjadi puas. Hasil penelitian Karsono 
(2005) menunjukan dimensi tangibles berpengaruh terhadap kepuasan 
konsumen. Berdasarkan uraian di atas diajukan hipotesis yaitu: 
H3a: Tangibles berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah 
Keandalan adalah kemampuan perusahaan untuk memberikan 
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semakin andal perusahaan memberikan pelayanan kepada nasabah maka 
kepuasan nasabah akan meningkat. Keandalan dalam hal ini diantaranya 
prosedur pelayanan yang tidak berbelit-belit, menyediakan jasa sesuai 
yang dijanjikan, dapat diandalkan dalam menangani jasa nasabah, 
kecermatan administrasi, mencatat dokumen tidak mengalami kesalahan. 
Hasil penelitian Karsono (2005) menunjukan dimensi reliability 
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Berdasarkan uraian di atas 
diajukan hipotesis yaitu: 
H3b: Reliability berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah 
Ketanggapan yaitu suatu kemauan untuk membantu dan memberikan 
pelayanan yang cepat dan tepat kepada konsumen, dengan penyampaian 
informasi yang jelas serta karyawan yang mampu memberikan tanggapan 
yang cepat terhadap permintaan nasabah. Untuk memberikan kepuasan 
nasabah yang terpenting adalah kemampuan bank dalam memberikan 
pelayanan, kecepatan dan ketepatan pelayanan, ketersediaan karyawan 
dalam membantu nasabah dan waktu pelayanan dari bank. Hasil penelitian 
Karsono (2005) menunjukan dimensi responsiveness berpengaruh terhadap 
kepuasan konsumen. Berdasarkan uraian di atas diajukan hipotesis yaitu: 
H3c: Responsiveness berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah 
Assurance mencakup jaminan yang dapat dipercaya, kejujuran 
pemberi jasa, pengetahuan yang diperlukan untuk mengerjakan jasa dan 
kredibilitas. Jaminan pelayanan sangat penting dalam jasa bank terutama 
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terhadap transaksi, jaminan perasaan yang diberikan kepada nasabah, sikap 
dalam melayani nasabah, kualitas kerja, pengetahuan yang luas, 
keramahan, dan kesopanan karyawan yang harus dimiliki oleh para 
karyawan bank dalam memberikan rasa percaya serta keyakinan kepada 
para nasabah. Hasil penelitian Karsono (2005) menunjukan dimensi 
assurance berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Berdasarkan uraian 
di atas diajukan hipotesis yaitu: 
H3d: Assurance berpengaruh positif  terhadap kepuasan nasabah 
Emphaty berhubugan dengan kemampuan pihak bank untuk 
memberikan perhatian secara individu kepada para nasabah. Untuk itu 
organisasi perlu melakukan upaya untuk mengenali kebutuhan nasabah 
dalam memberikan kepuasan nasabah melalui sikap professional misalnya 
perhatian khusus karyawan terhadap nasabah, kesediaan karyawan dalam 
memberikan waktu pelayanan, kemampuan karyawan dalam membantu 
nasabah dan pemenuhan kebutuhan nasabah. Hasil penelitian Karsono 
(2005) menunjukan dimensi emphaty berpengaruh terhadap kepuasan 
konsumen. Berdasarkan uraian di atas diajukan hipotesis yaitu: 
H3e: Emphaty berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah 
4. Pengaruh kualitas layanan terhadap Kepuasan Pelanggan dengan 
kepercayaan sebagai variable intervening. 
Penelitian yang dilakukan oleh Lyle (2002), yang berjudul Trust, 
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Application of Justice Theory, hasilnya menunjukkan bahwa kepercayaan 
mampu memperkuat pengaruh kepuasan terhadap loyalitas konsumen. 
Menurut Oliver (1997) kepuasan adalah pertimbangan terhadap 
keistimewaan suatu produk atau layanan  atau terhadap produk atau 
layanan itu sendiri yang menyediakan suatu tingkat kesenangan atas 
pemenuhan kebutuhan, termasuk di dalamnya produk atau layanan 
tersebut mampu memenuhi kebutuhan atau tidak. Lebih lanjut Geykens et 
al., (1999) menemukan bahwa kepuasan dipengaruhi oleh kepercayaan. 
Hasil penelitian Zboja dan Voorhees (2006) menunjukkan bahwa 
terdapat hubungan antara kepercayaan merek dan kepuasan. Berdasarkan 
penelitian tersebut diajukan hipotesis bahwa: 
H4: Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan 
nasabah dengan kepercayaan sebagai variabel mediasi 



































































A. Jenis Penelitian 
Pada bagian ini jenis penelitian yang digunakan adalah prediktif dengan 
pendekatan survey, penelitian ini berusaha melihat hubungan antara variabel–
variabel penelitian dan menguji hipotesis yang telah ditetapkan sebelumnya 
(Singarimbun & Effendi, 1995).  
B. Populasi dan Sampel 
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah PT. Bank Rakyat 
Indonesia (Persero)Tbk Kantor Cabang Wonogiri per Desember 2008 yang 
berjumlah 2654. Mengingat jumlah populasi yang banyak maka dalam 
penelitian ini akan diambil sampel sebanyak 270 nasabah dengan 
pertimbangan telah memenuhi persyaratan untuk jumlah sampel menurut 
Arikunto (1998) yaitu berjumlah antara 10–20% dari jumlah populasi. Teknik 
pengambilan sampel yang digunakan adalah sampling non 
probabilitas/convenience sampling yaitu pengambilan sampel yang 
merupakan pengumpulan informasi dari anggota populasi yang dengan 
senang hati bersedia memberikan informasi (Sekaran, 2000) sehingga sampel 
diambil dari nasabah yang dengan senang hati bersedia mengisi kuesioner.  
C. Teknik Pengumpulan Data 
Penelitian ini menggunakan data primer berupa data yang diperoleh 
langsung dari responden berupa angket pertanyaan atau kuesioner dan data 
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Indonesia Tbk Kantor Cabang Wonogiri serta tugas dan fungsi pekerjaan 
masing-masing karyawan yang diperoleh dari arsip/ dokumentsi yang 
disimpan di bagian personalia/ kepegawaian. Kuisioner yang diberikan di 
desain dengan multiple choice menurut skala Likert. 
D. Definisi Operasional Variabel 
Ada 3 variabel utama yang akan diuji dalam penelitian ini yaitu kualitas 
pelayanan dan kepuasan kreditur sebagai variabel independen dan dependen 
serta kepercayaan sebagai variabel intervening. 
No Variabel Definsi Operasional Indikator Pengukuran Skala Pengukuran 
1 Y = kepuasan 
kreditur 
Keadaan emosional yang 
menyenangkan dimana para 
kreditur merasa kebutuhan 
yang diinginkannya telah 
terpenuhi dengan baik. 
a.   Proses pencairan cepat dan mudah 
b.   Kreditur dilayani dengan baik 
c.   Petugas ramah dan 
menyenangkan  
d.   Banyak produk kredit yang 
ditawarkan 
e.   Persyaratan mudah. 
Interval dengan skala 
Likert skor 1 s/d 5, 
sangat tidak setuju s/d 
sangat setuju 
2 X1 = Tangibles Kemampuan karyawan 
memberikan penjelasan 
produk, penampilan 
karyawan, kondisi fisik dan 
peralatan teknologi. 
a.   Gedung yang dimiliki 
b.   Fasilitas fisik 
c.   Penampilan karyawan 
d.   Famlet atau brosur 
Interval dengan skala 
Likert skor 1 s/d 5, 
sangat tidak setuju s/d 
sangat setuju 
3 X2 = Reliability Kesahihan pelayanan di PT. 
Bank Rakyat Indonesia 
(Persero) Tbk Kantor Cabang 
Wonogiri 
a. Kemampuan karyawan dalam 
melayani nasabah 
b. Kecermatan administrasi 
c. Mutu pelayanan 
Interval dengan skala 
Likert skor 1 s/d 5, 
sangat tidak setuju s/d 
sangat setuju 
4 X3 = 
Responsiveness 
Kecepatan sikap tanggap 
karyawan PT. Bank Rakyat 
Indonesia (Persero) Tbk 
Kantor Cabang Wonogiri 
dalam nasabah 
a. Penanganan proses transaksi 
b. Kesigapan karyawan 
c. Penanganan keluhan nasabah 
d. Respond an tanggapan karyawan 
Interval dengan skala 
Likert skor 1 s/d 5, 
sangat tidak setuju s/d 
sangat setuju 
5 X4 = Assurance Rasa nyaman yang dirasakan 
nasabah selama proses 
transaksi 
a. Kenyamanan transaksi 
b. Reputasi bank 
c. Penghargaan yang diterima bank 
d. Keramahan karyawan 
e. Pengetahuan karyawan 
f. Jaminan kepuasan nasabah 
Interval dengan skala 
Likert skor 1 s/d 5, 
sangat tidak setuju s/d 
sangat setuju 
6 X5= Emphaty Perhatian secara pribadi 
terhadap nasabah 
a. Mudah menghubungi bank 
b. Tepat memberi informasi 
c. Nasabah mendapat perhatian 
khusus 
d. Karyawan member pelayanan 
yang baik 
e. Nasabah mendapat perhatian 
dalam mendapat informasi 
Interval dengan skala 
Likert skor 1 s/d 5, 
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3 Z = 
Kepercayaan 
Kepercayaan kreditur adalah 
suatu tingkat dimana kreditur 
mempercayai pelayanan yang 
telah diberikan oleh PT. 
Bank Rakyat Indonesia Tbk 
Kantor Cabang Wonogiri.  
a.   Kinerja bagian kredit PT. Bank 
Rakyat Indonesia Tbk Kantor 
Cabang Wonogiri,  
b.  Kepercayaan bahwa PT. Bank 
Rakyat Indonesia Tbk Kantor 
Cabang Wonogiri telah 
menerapkan prinsip perbankan 
dengan benar,  
c.   Memberikan kualitas layanan,  
d.   Memiliki reputasi yang baik,  
e.   Kreditur merasa mudah ketika 
meminjam dana. 
Interval dengan skala 
Likert skor 1 s/d 5, 
sangat tidak setuju s/d 
sangat setuju 
 
E. Metode Analisis Data 
1. Uji Instrumen Penelitian 
a. Uji Validitas 
Uji validitas ini dilakukan untuk mengetahui seberapa cermat suatu 
tes (alat ukur) melakukan fungsi ukurnya. Cara menguji validitas ini 
dilakukan dengan mengkorelasikan antar skor totalnya. Untuk 
mengetahui  nilai  validitas  dalam  penelitian ini dapat dilihat dari nilai 
corrected item-total correlation (r), kemudian nilai ini dikonsultasikan 
dengan nilai r tabel yaitu 0,3 (Sugiyono, 1999: 124).  Jika koefisien 
validitas (r) hitung < r tabel maka pernyataan tersebut valid, tetapi jika 
koefisien validitas (r) hitung > r tabel maka pernyataan tersebut tidak 
valid. 
b. Uji Reliabilitas 
Analisis reliabilitas menunjukkan pada pengertian apakah 
instrumen dapat mengukur suatu yang diukur secara konsisten dari 
waktu ke waktu. Ukuran dikatakan reliabel jika ukuran tersebut 
memberikan hasil yang konsisten. Reliabilitas diukur dengan 
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besarnya nilai alpha dalam output SPSS versi 10 for windows (Santoso, 
2000: 280). 
2. Asumsi Klasik 
a. Uji Heterokedastisitas 
Gejala heteroskedastisitas terjadi sebagai akibat dari variasi 
residual yang tidak sama untuk semua pengamatan. Cara mendeteksi 
ada tidaknya gejala heteroskedastisitas pada bagian ini dilakukan 
dengan uji Glejser yaitu dengan meregresikan nilai absolut dari 
residual sebagai variabel dependen terhadap semua variabel 
independen yang diteliti. Dasar pengambilan keputusan dalam uji 
heteroskedastisitas adalah: (Ghozali, 2004: 109) 
1) Jika nilai signifikansi masing-masing variabel independen lebih 
besar dari 0,05 maka tidak terjadi gejala heteroskedastisitas. 
2) Jika nilai signifikansi masing-masing variabel independen lebih 
kecil dari 0,05 maka terjadi gejala heteroskedastisitas. 
b. Uji Autokorelasi 
Pengujian autokorelasi dimaksudkan untuk mengetahui apakah 
terjadi korelasi antara anggota serangkaian observasi yang diurutkan 
menurut waktu (time series) atau secara ruang (cross sectional). Hal ini 
mempunyai arti bahwa hasil suatu tahun tertentu dipengaruhi tahun 
sebelumnya atau tahun berikutnya. Terdapat korelasi atas data cross 
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tempat lain. untuk mendeteksi ada atau tidaknya autokorelasi ini dapat 
dilakukan dengan menggunakan uji statistik Durbin – Watson.  
Adapun dasar pengambilan keputusan dalam uji Durbin – Watson 
ini dilakukan dengan ketentuan Gujarati (2006), sebagai berikut: 
1) Bila angka dw < dL, berarti ada autokorelasi positif 
2) Bila angka dw terletak antara dL ≤ dw ≤ du, berarti tidak ada 
kesimpulan. 
3) Bila angka dw teretak antara du ≤ dw ≤ 4 – du, berarti tidak ada 
autokorelasi (korelasi positif maupun negatif). 
4) Bila angka dw terletak antara 4 – du ≤ dw ≤ dL, berarti tidak ada 
kesimpulan. 
5) Bila angka dw > 4 – dl, berarti ada autokorelasi negatif. 
c. Uji Normalitas 
Uji normalitas dilakukan dengan menggunakan uji kolmogorov-
smirnov dengan cara membandingkan nilai probabilitas (p-value) yang 
diperoleh dengan taraf signifikansi yang sudah ditentukan yaitu 0,05. 
Dasar pengambilan keputusan dalam uji normalitas adalah: (Ghozali, 
2004). 
1) Jika nilai probabilitas (p-value) masing-masing variabel independen 
lebih besar dari 0,05 maka data berdistribusi normal. 
2) Jika nilai probabilitas (p-value) masing-masing variabel independen 
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d. Uji Multikolinieritas 
Suatu model dikatakan bebas adanya multikolinieritas jika antar 
variabel independen tidak boleh saling berkorelasi. Hal ini dapat dilihat 
dari nilai VIF (varian inflation factor) yang mayoritas variabel di 
sekitar angka satu dan mempunyai nilai tolerance mendekati satu. 
3. Pengujian hipotesis 
a. Metode Analisis Jalur (Path Analysis) 
Untuk dapat mengetahui persamaan regresi dapat dilakukan 
dengan membuat model persamaan menggunakan metode analisis jalur 
(path analysis) sebagai berikut:   
                                                              e1 
 
                P1                                                                                   P2 
                                                                                                            
                                  
                                                                                                             e2 
                                         P3 
Persamaan Regresi: (Sarwono, 2006) 
Kepercayaan = b1 + kualitas layanan + e1………………………...…. (1) 
Kepuasan nasabah = b1 + kualitas layanan + b2 kepercayaan + e2…... (2) 
Untuk bisa membuat ramalan dengan regresi maka data setiap 
variabel harus tersedia. Perhitungan akan efektif dengan memakai alat 
komputer (software komputer) yang dapat membantu pengolahan 
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b. Uji t 
Uji ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh signifikan secara 
parsial antara variabel independen terhadap variabel dependen. Untuk 
mengetahui nilai t test dapat diketahui dari nilai sig pada tabel 
Coefficientsa dalam output regression SPSS versi 10 for windows. 
c. Uji F 
Uji ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh signifikan secara 
simultan antara persepsi kualitas layanan dan kepercayaan terhadap 
kepuasan kreditur. Untuk mengetahui nilai F test dapat diketahui dari 
nilai sig pada tabel Anovab dalam output regression SPSS versi 10 for 
windows. 
d. Analisis koefisien determinasi (R2) 
Analisis ini dipergunakan untuk mengetahui proporsi variabel 
independen dalam memberikan kontribusinya terhadap variabel 
dependen dan hasil perhitungan dari analisi ini berupa prosentase. 
Untuk mengetahui nilai koefisien determinasi dapat diketahui dari nilai 
adjusted R square pada tabel model summaryb dalam output regression 
SPSS versi 10 for windows. 
e. Pengaruh langsung dan tidak langsung 
Pengaruh langsung kualitas layanan ke kepercayaan                      =  p1 
Pengaruh tak langsung kualitas layanan ke kepercayaan  
ke kepuasan kreditur                 = p2 x p3 
Total pengaruh (korelasi kualitas layanan ke kepuasan kreditur    = p1+(p2 x p3) 
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BAB IV 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
A. Gambaran Umum Obyek Penelitian 
Dalam deskripsi daerah penelitian ini akan dijelaskan terkait dengan 
sejarah berdirinya PT. Bank Rakyat Indonesia Tbk, Visi dan Misi PT. Bank 
Rakyat Indonesia Tbk. 
1. Sejarah Berdirinya PT. Bank Rakyat Indonesia Tbk 
Pada awalnya Bank Rakyat Indonesia (BRI) didirikan di 
Purwokerto, Jawa Tengah oleh Raden Aria Wirjaatmadja dengan nama 
Hulp-en Spaarbank der Inlandsche Bestuurs Ambtenaren atau Bank 
Bantuan dan Simpanan Milik Kaum Priyayi yang berkebangsaan Indonesia 
(pribumi). Berdiri tanggal 16 Desember 1895, yang kemudian dijadikan 
sebagai hari kelahiran BRI. 
Pendiri Bank Rakyat Indonesia Raden Aria Wirjaatmadja Pada 
periode setelah kemerdekaan RI, berdasarkan Peraturan Pemerintah No. 1 
tahun 1946 Pasal 1 disebutkan bahwa BRI adalah sebagai Bank Pemerintah 
pertama di Republik Indonesia. Adanya situasi perang mempertahankan 
kemerdekaan pada tahun 1948, kegiatan BRI sempat terhenti untuk 
sementara waktu dan baru mulai aktif kembali setelah perjanjian Renville 
pada tahun 1949 dengan berubah nama menjadi Bank Rakyat Indonesia 
Serikat. Pada waktu itu melalui PERPU No. 41 tahun 1960 dibentuk Bank 
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Bank Tani Nelayan dan Nederlandsche Maatschappij (NHM). Kemudian 
berdasarkan Penetapan Presiden (Penpres) No. 9 tahun 1965, BKTN 
diintergrasikan ke dalam Bank Indonesia dengan nama Bank Indonesia 
Urusan Koperasi Tani dan Nelayan. 
Setelah berjalan selama satu bulan keluar Penpres No. 17 tahun 
1965 tentang pembentukan Bank tunggal dengan nama Bank Negara 
Indonesia. Dalam ketentuan baru itu, Bank Indonesia Urusan Koperasi, 
Tani dan Nelayan (eks BKTN) diintegrasikan dengan nama Bank Negara 
Indonesia unit II bidang Rural, sedangkan NHM menjadi Bank Negara 
Indonesia unit II bidang Ekspor Impor (Exim). 
Berdasarkan Undang-Undang No. 14 tahun 1967 tentang Undang-
undang Pokok Perbankan dan Undang-undang No. 13 tahun 1968 tentang 
Undang-undang Bank Sentral, yang intinya mengembalikan fungsi Bank 
Indonesia sebagai Bank Sentral dan Bank Negara Indonesia Unit II Bidang 
Rular dan Ekspor Impor dipisahkan masing-masing menjadi dua Bank 
yaitu Bank Rakyat Indonesia dan Bank Ekspor Impor Indonesia. 
Selanjutnya berdasarkan Undang-undang No. 21 tahun 1968 menetapkan 
kembali tugas-tugas pokok BRI sebagai Bank Umum. 
Sejak 1 Agustus 1992 berdasarkan Undang-undang perbankan No. 
7 tahun 1992 dan Peraturan Pemerintah RI No. 21 tahun 1992 status BRI 
berubah menjadi PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) yang 
kepemilikannya masih 100% ditangan Pemerintah. PT. BRI (Persero) yang 
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sampai sekarang tetap konsisten, yaitu dengan fokus pemberian fasilitas 
kredit kepada golongan pengusaha kecil. Hal ini antara lain tercermin pada 
perkembangan penyaluran KUK pada tahun 1994 sebesar Rp. 6.419,8 
milyar yang meningkat menjadi Rp. 8.231,1 milyar pada tahun 1995 dan 
pada tahun 1999 sampai dengan bulan September sebesar Rp. 20.466 
milyar. 
Seiring dengan perkembangan dunia perbankan yang semakin pesat 
maka sampai saat ini Bank Rakyat Indonesia mempunyai Unit Kerja yang 
berjumlah 4.447 buah, yang terdiri dari 1 Kantor Pusat BRI, 12 Kantor 
Wilayah, 12 Kantor Inspeksi /SPI, 170 Kantor Cabang(Dalam Negeri), 145 
Kantor Cabang Pembantu, 1 Kantor Cabang Khusus, 1 New York Agency, 
1 Caymand Island Agency, 1 Kantor Perwakilan Hongkong, 40 Kantor Kas 
Bayar, 6 Kantor Mobil Bank, 193 P.POINT,3.705 BRI UNIT dan 357 Pos 
Pelayanan Desa. 
2. Visi dan Misi PT. Bank Rakyat Indonesia Tbk 
a. Visi PT. Bank Rakyat Indonesia Tbk 
Menjadi bank komersial terkemuka yang selalu mengutamakan 
kepuasan nasabah. 
b. Misi PT. Bank Rakyat Indonesia Tbk 
1) Melakukan kegiatan perbankan yang terbaik dengan mengutamakan 
pelayanan kepada usaha mikro, kecil dan menengah untuk 
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2) Memberikan pelayanan prima kepada nasabah melalui jaringan 
kerja yang tersebar luas dan didukung oleh sumber daya manusia 
yang profesional dengan melaksanakan praktek good corporate 
governance.  
3) Memberikan keuntungan dan manfaat yang optimal kepada pihak-
pihak yang berkepentingan. 
B. Profil Responden  
Profil responden adalah analisis deskripsi dari 270 responden yang 
merupakan jumlah sampel nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk 
Kantor Cabang Wonogiri. Dalam penelitian ini, instrumen yang digunakan 
adalah metode kuesioner dimana dalam mendapatkan data, peneliti 
membagikan kuesioner kepada nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) 
Tbk Kantor Cabang Wonogiri sehingga diperoleh data yang sesuai dengan 
keinginan peneliti. Dari kuesioner yang terkumpul sebanyak 270 responden 
kemudian diklasifikasikan dan ditabulasikan berdasarkan jenis kelamin, umur, 
pekerjaan, pendidikan, lama menjadi nasabah, pendapatan per bulan dan 
pengeluaran per bulan. Hal ini dilakukan agar pembaca mengetahui profil 
responden yang diteliti dan dapat memberikan gambaran komposisi responden. 
Berikut ini merupakan tabel profil mengenai responden beserta penjelasannya. 
Tabel IV.1 
Profil Responden Berdasarkan Jenis Kelamin  
Nomor Keterangan Jumlah Persentase 
1 Laki-laki 172 63,70 
2 Perempuan 98 36,30 
 Jumlah 270 100 
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Tabel IV.1 menunjukkan bahwa profil responden dari 270 nasabah dapat 
diketahui bahwa responden laki-laki sebanyak 172 orang (63,70%), sedangkan 
jumlah responden perempuan sebanyak 98 orang (36,30%). Dari tabel tersebut 
jumlah nasabah laki-laki lebih banyak dibanding dengan perempuan.   
Tabel IV.2 
Profil Responden Berdasarkan Umur 
Nomor Keterangan Jumlah Persentase 
1 < 20 tahun  14 5,19 
2 21 – 30 tahun 31 11,48 
3 31 – 40 tahun 45 16,66 
4 41 – 50 tahun 90 33,33 
5 51 – 60 tahun 74 27,41 
6 60 tahun ke atas 16 5,93 
 Jumlah 270 100 
     Keterangan : diolah dari data primer 2010 
 
Tabel IV.2 menunjukkan bahwa menurut kelompok umur responden 
dapat diketahui bahwa nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk 
Kantor Cabang Wonogiri yang berumur kurang dari 20 tahun sebanyak 14 
orang (5,19); berumur antara 21 – 30 tahun sebanyak 31 orang (11,48%);  
berumur antara 31 – 40 tahun sebanyak 45 orang (16,66%), berumur antara 41 
– 50 tahun sebanyak  90 orang (33,33%); berumur 51- 60 tahun sebanyak 74 
orang (27,41%) dan berumur 60 tahun ke atas sebanyak 16 orang (5,93%). 
Dari tabel tersebut dapat dilihat bahwa jumlah nasabah PT. Bank Rakyat 
Indonesia (Persero) Tbk Kantor Cabang Wonogiri terbanyak berumur antara 
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Tabel IV.3 
Profil Responden Berdasarkan Pekerjaan 
Nomor Keterangan Jumlah Persentase 
1 Pegawai Swasta 27 10,00 
2 Pengusaha/Wirausaha 86 31,85 
3 Pegawai Negeri/PNS 54 20,00 
4 Pegawai BUMN 24 8,89 
5 TNI/PPOLRI 62 22,97 
6 Mahasiswa 12 4,44 
7 Pengacara 5 1,85 
 Jumlah 270 100 
      Keterangan : diolah dari data primer 2010 
Tabel IV.3 menunjukkan bahwa menurut status pekerjaan responden 
dapat diketahui bahwa nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk 
Kantor Cabang Wonogiri yang memiliki status pegawai swasta sebanyak 27 
orang (10%); pengusaha/wirausaha sebanyak 86 orang (31,85%); pegawai 
negeri/PNS sebanyak 54 orang (20%); TNI / POLRI sebanyak 62 orang 
(22,97%); mahasiswa sebanyak 12 orang (4,44%) dan pengacara sebanyak 5 
orang (1,85%). Dari tabel tersebut dapat dilihat bahwa jumlah nasabah 
terbanyak memiliki status pekerjaan pengusaha atau wirausaha sebanyak 86 
orang (31,85%). 
Tabel IV.4 
Profil Responden Berdasarkan Pendidikan  
Nomor Keterangan Jumlah Persentase 
1 SD 24 8,89 
2 SLTP 27 10,00 
3 SLTA 71 26,30 
4 D3 36 13,33 
5 S1 81 30,00 
6 S2 31 11,48 
 Jumlah 270 100 
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Tabel IV.4 menunjukkan bahwa menurut status pendidikan responden 
dapat diketahui bahwa nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk 
Kantor Cabang Wonogiri yang memiliki pendidikan SD sebanyak 24 orang 
(8,89%); SLTP sebanyak 27 orang (10%);  SLTA sebanyak 71 orang 
(26,30%); D3 sebanyak 36 orang (13,33%); S1 sebanyak 81 orang (30%) dan 
S2 sebanyak 31 orang (11,48%). Dari tabel tersebut dapat dilihat bahwa jumlah 
nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Kantor Cabang Wonogiri 
terbanyak memiliki status pendidikan S1 sebanyak 81 orang (30%). 
Tabel IV.5 
Profil Responden Lama Menjadi Nasabah 
Nomor Keterangan Jumlah Persentase 
1 < 2 bulan  6 2,22 
2 ≥ 2 bln – <  6 bln 14 5,19 
3 ≥ 6 bulan – < 1 tahun 46 17,04 
4 ≥ 1 tahun– < 2 tahun 53 19,63 
5 ≥ 2 tahun - < 5 tahun 62 22,96 
6 ≥5 tahun 89 32,96 
 Jumlah 270 100 
     Keterangan : diolah dari data primer 2010 
 
Tabel IV.5 menunjukkan bahwa menurut kelompok umur responden 
dapat diketahui bahwa nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk 
Kantor Cabang Wonogiri yang berumur kurang dari 20 tahun sebanyak 14 
orang (5,19); berumur antara 21 – 30 tahun sebanyak 31 orang (11,48%);  
berumur antara 31 – 40 tahun sebanyak 45 orang (16,66%), berumur antara 41 
– 50 tahun sebanyak  90 orang (33,33%); berumur 51- 60 tahun sebanyak 74 
orang (27,41%) dan berumur 60 tahun ke atas sebanyak 16 orang (5,93%). 
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Indonesia (Persero) Tbk Kantor Cabang Wonogiri terbanyak berumur antara 
41 – 50 tahun sebanyak 90 orang (33,33%). 
Tabel IV.6 
Profil Responden Berdasarkan Pendapatan Per Bulan 
Nomor Keterangan Jumlah Persentase 
1 < 2 juta 32 11,85 
2 ≥ 2 – < 5 juta 67 24,81 
3 ≥ 5 – < 10 juta 81 30,00 
4 ≥ 10 – < 15 juta 49 18,15 
5 ≥ 15 – < 20 juta 27 10,00 
6 ≥ 20  juta 14 5,19 
 Jumlah 270 100 
      Keterangan : diolah dari data primer 2010 
Tabel IV.6 menunjukkan bahwa menurut pendapatan per bulan 
responden dapat diketahui bahwa nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia 
(Persero) Tbk Kantor Cabang Wonogiri yang memiliki pendapatan per bulan 
kurang dari < 2 juta sebanyak 32 orang (11,85%); ≥ 2 – < 5 juta sebanyak 67 
orang (24,81%);  ≥ 5 – < 10 juta sebanyak 81 orang (30%);  ≥ 10 – < 15 juta 
sebanyak 49 orang (18,15%); ≥ 15 – < 20 juta sebanyak 27 orang (10%) dan ≥ 
20  juta sebanyak 14 orang (5,19%). Dari tabel tersebut dapat dilihat bahwa 
jumlah nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Kantor Cabang 
Wonogiri terbanyak memiliki pendapatan per bulan   ≥ 5 – < 10 juta sebanyak 
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Tabel IV.7 
Profil Responden Berdasarkan Pengeluaran Per Bulan 
Nomor Keterangan Jumlah Persentase 
1 < 2 juta 37 13,70 
2 ≥ 2 – < 5 juta 74 27,41 
3 ≥ 5 – < 10 juta 97 35,93 
4 ≥ 10 – < 15 juta 32 11,85 
5 ≥ 15 – < 20 juta 21 7,78 
6 ≥ 20  juta 9 3,333 
 Jumlah 270 100 
      Keterangan : diolah dari data primer 2010 
Tabel IV.7 menunjukkan bahwa menurut pendapatan per bulan 
responden dapat diketahui bahwa nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia 
(Persero) Tbk Kantor Cabang Wonogiri yang memiliki pengeluaran per bulan 
kurang dari < 2 juta sebanyak 37 orang (13,70%); ≥ 2 – < 5 juta sebanyak 74 
orang (27,41%);  ≥ 5 – < 10 juta sebanyak 97 orang (35,93%);  ≥ 10 – < 15 juta 
sebanyak 32 orang (11,85%); ≥ 15 – < 20 juta sebanyak 21 orang (7,78%) dan 
≥ 20  juta sebanyak 9 orang (3,33%). Dari tabel tersebut dapat dilihat bahwa 
jumlah nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Kantor Cabang 
Wonogiri terbanyak memiliki pengeluaran per bulan   ≥ 5 – < 10 juta sebanyak 
97 orang (35,93%). 
C. Tabulasi Jawaban Responden 
1. Tangibles 
Tabulasi jawaban tentang variabel tangibles menggunakan 5 
pertanyaan dengan skala itemized rating scale (1–5) dan dari jawaban 
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Tabel IV.8 













Tidak Setuju  
(2) 
Sangat tidak setuju 
(1) 
Jumlah Persen Jumlah Persen Jumlah Persen Jumlah Persen Jumlah Persen 
1 Tampilan 























2 Fasilitas fisik 
tertata baik 






















































































 Jumlah 275 101,9% 1237 458,1% 326 120,8% 45 16,6% 7 2,5% 
 Rata-rata 39,3 14,6% 176,7 65,4% 46,6 17,3% 6,4 2,4% 1 0,3% 
Sumber: Data primer diolah, 2010 
 
Hasil tabulasi jawaban responden yang menjawab sangat tidak setuju 
sebanyak 0,3%; menjawab tidak setuju sebanyak 2,4%; menjawab netral 
sebanyak 17,3%; menjawab setuju sebanyak 65,4% dan menjawab sangat 
setuju sebanyak 14,6%. Hasil ini menunjukkan bahwa paling banyak 
responden menjawab setuju sebanyak 65,4%, sedangkan yang paling 
sedikit responden menjawab sangat tidak setuju sebanyak 0,3%, berarti 
sebagian besar responden mempersepsikan positif mengenai variabel 
tangibles. Hasil ini mengindikasikan bahwa nasabah menilai baik kualitas 
pelayanan dilihat dari dimensi tangibles yang diberikan Bank Rakyat 
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2. Reliability 
Tabulasi jawaban tentang variabel reliability menggunakan 4 
pertanyaan dengan skala itemized rating scale (1–5) dan dari jawaban 
kuesioner yang dibagikan diperoleh hasil sebagai berikut: 
Tabel IV.9 













Tidak Setuju  
(2) 
Sangat tidak setuju 
(1) 





























































































5 1,9% 200 
 
74,1% 58 21,5% 7 2,6% 0 0 
 Jumlah 22 8.2% 768 284,6% 264 97,8% 26 9,7% 0 0 
 Rata-rata 5,5 2,1% 192 71,2% 66 24,4% 6,5 2,3% 0 0 
Sumber: Data primer diolah, 2010 
 
Hasil tabulasi jawaban responden yang menjawab sangat tidak setuju 
tidak ada; menjawab tidak setuju sebanyak 2,3%; menjawab netral 
sebanyak 24,4%; menjawab setuju sebanyak 71,2% dan menjawab sangat 
setuju sebanyak 2,1%. Hasil ini menunjukkan bahwa paling banyak 
responden menjawab setuju sebanyak 71,2%, sedangkan yang paling 
sedikit responden menjawab tidak setuju sebanyak 2,3%, berarti sebagian 
besar responden mempersepsikan positif mengenai variabel reliability. 
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dilihat dari dimensi reliability yang diberikan Bank Rakyat Indonesia 
(Persero) Tbk Kantor Cabang Wonogiri. 
3. Responsiveness 
Tabulasi jawaban tentang variabel responsiveness menggunakan 5 
pertanyaan dengan skala itemized rating scale (1–5) dan dari jawaban 
kuesioner yang dibagikan diperoleh hasil sebagai berikut: 
Tabel IV.10 













Tidak Setuju  
(2) 
Sangat tidak setuju 
(1) 















































































































































 Jumlah 192 71,2% 891 330% 244 90,3% 23 8,6% 0 0 
 Rata-rata 38,4 14,24% 178,2 66% 48,8 18,1% 4,6 1,7% 0 0 
Sumber: Data primer diolah, 2010 
 
Hasil tabulasi jawaban responden yang menjawab sangat tidak setuju 
tidak ada; menjawab tidak setuju sebanyak 1,7%; menjawab netral 
sebanyak 18,1%; menjawab setuju sebanyak 66% dan menjawab sangat 
setuju sebanyak 14,24%. Hasil ini menunjukkan bahwa paling banyak 
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responden menjawab tidak setuju sebanyak 1,7%, berarti sebagian besar 
responden mempersepsikan positif mengenai variabel responsiveness. Hasil 
ini mengindikasikan bahwa nasabah menilai baik kualitas pelayanan dilihat 
dari dimensi responsiveness yang diberikan Bank Rakyat Indonesia 
(Persero) Tbk Kantor Cabang Wonogiri. 
4. Assurance 
Tabulasi jawaban tentang variabel assurance menggunakan 6 
pertanyaan dengan skala itemized rating scale (1–5) dan dari jawaban 
kuesioner yang dibagikan diperoleh hasil sebagai berikut: 
Tabel IV.11 













Tidak Setuju  
(2) 
Sangat tidak setuju 
(1) 





117 43,3% 104 38,5% 43 15,9% 6 2,2% 0 0 
 
2 
Reputasi dan nama 
besar  


















































































































 Jumlah 377 139,4% 905 335,2% 245 90,7% 79 29,2% 14 5,2% 
 Rata-rata 62,8 23,2% 150,8 55,9% 40,8 15,1% 13,2 4,9% 2,3 0,9% 
Sumber: Data primer diolah, 2010 
 
Hasil tabulasi jawaban responden yang menjawab sangat tidak setuju 
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sebanyak 15,1%; menjawab setuju sebanyak 55,9% dan menjawab sangat 
setuju sebanyak 23,2%. Hasil ini menunjukkan bahwa paling banyak 
responden menjawab setuju sebanyak 55,9%, sedangkan yang paling 
sedikit responden menjawab sangat tidak setuju sebanyak 0,9%, berarti 
sebagian besar responden mempersepsikan positif mengenai variabel 
assurance. Hasil ini mengindikasikan bahwa nasabah menilai baik kualitas 
pelayanan dilihat dari dimensi assurance yang diberikan Bank Rakyat 
Indonesia (Persero) Tbk Kantor Cabang Wonogiri. 
5. Emphaty 
Tabulasi jawaban tentang variabel emphaty menggunakan 5 
pertanyaan dengan skala itemized rating scale (1–5) dan dari jawaban 
kuesioner yang dibagikan diperoleh hasil sebagai berikut: 
Tabel IV.12 













Tidak Setuju  
(2) 
Sangat tidak setuju 
(1) 
Jumlah Persen Jumlah Persen Jumlah Persen Jumlah Persen Jumlah Persen 
 
1 
Jika terjadi masalah 
mudah dihubungi 
71 26,3% 186 68,9% 13 4,8% 0 0 0 0 
 
2 






































































































 Jumlah 498 184,4% 800 296,4% 52 19,2% 0 0 0 0 
 Rata-rata 99,6 36,88% 160 59,28% 10,4 3,84% 0 0 0 0 
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Hasil tabulasi jawaban responden yang menjawab sangat tidak setuju 
dan tidak setuju tidak ada; menjawab netral sebanyak 3,84%; menjawab 
setuju sebanyak 59,28% dan menjawab sangat setuju sebanyak 36,88%. 
Hasil ini menunjukkan bahwa paling banyak responden menjawab setuju 
sebanyak 59,28%, sedangkan yang paling sedikit responden menjawab 
netral sebanyak 3,84%, berarti sebagian besar responden mempersepsikan 
positif mengenai variabel emphaty. Hasil ini mengindikasikan bahwa 
nasabah menilai baik kualitas pelayanan dilihat dari dimensi emphaty yang 
diberikan Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Kantor Cabang Wonogiri 
6. Kepercayaan 
Tabulasi jawaban tentang variabel kepercayaan menggunakan 5 
pertanyaan dengan skala itemized rating scale (1–5) dan dari jawaban 
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Tabel IV.13 













Tidak Setuju  
(2) 
Sangat tidak setuju 
(1) 




































































































































































 Jumlah 562 208,1% 737 273% 51 19% 0 0 0 0 
 Rata-rata 112,4 41,6% 147,4 54,6% 10,2 3,8% 0 0 0 0 
Sumber: Data primer diolah, 2010 
 
Hasil tabulasi jawaban responden yang menjawab sangat tidak setuju 
dan tidak setuju tidak ada; menjawab netral sebanyak 3,8%; menjawab 
setuju sebanyak 54,6% dan menjawab sangat setuju sebanyak 41,6%. Hasil 
ini menunjukkan bahwa paling banyak responden menjawab setuju 
sebanyak 54,6%, sedangkan yang paling sedikit responden menjawab netral 
sebanyak 3,8%, berarti sebagian besar responden mempersepsikan positif 
mengenai variabel kepercayaan. Hasil ini mengindikasikan bahwa nasabah 
percaya atas pelayanan yang diberikan Bank Rakyat Indonesia (Persero) 
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7. Kepuasan nasabah 
Tabulasi jawaban tentang variabel kepuasan nasabah menggunakan 6 
pertanyaan dengan skala itemized rating scale (1–5) dan dari jawaban 
kuesioner yang dibagikan diperoleh hasil sebagai berikut: 
Tabel IV.14 













Tidak Setuju  
(2) 
Sangat tidak setuju 
(1) 
Jumlah Persen Jumlah Persen Jumlah Persen Jumlah Persen Jumlah Persen 
1 Puas atas fasilitas 
produk 
































































































































 Jumlah 693 256,6% 778 288,1% 141 52,2% 6 2,2% 2 0,7% 
 Rata-rata 115,5 42,8% 129,7 48% 23,5 1,6% 2 0,4% 0,3 0,1% 
Sumber: Data primer diolah, 2010 
 
Hasil tabulasi jawaban responden yang menjawab sangat tidak setuju 
sebesar 0,1%; menjawab tidak setuju sebesar 0,4%; menjawab netral 
sebanyak 1,6%; menjawab setuju sebanyak 48% dan menjawab sangat 
setuju sebanyak 42,8%. Hasil ini menunjukkan bahwa paling banyak 
responden menjawab setuju sebanyak 48%, sedangkan yang paling sedikit 
responden menjawab sangat tidak setuju sebanyak 0,1%, berarti sebagian 
besar responden mempersepsikan positif mengenai variabel kepuasan 
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yang diberikan Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Kantor Cabang 
Wonogiri. 
D. Hasil Data 
1. Pengujian Instrumen Penelitian 
a. Uji Validitas 
Ketepatan pengujian suatu hipotesis tentang hubungan variabel 
penelitian sangat tergantung pada kualitas data yang dipakai dalam 
pengujian tersebut. Validitas menunjukkan sejauh mana ketepatan dan 
kecermatan suatu alat ukur dalam melakukan fungsi ukurnya. 
Pertanyaan yang valid atau signifikan berarti pertanyaan-pertanyaan 
tersebut memiliki validitas konstruk atau dalam bahasa statistiknya 
memiliki konsistensi internal, atau dengan kata lain pertanyaan-
pertanyaan tersebut mengukur aspek yang sama. 
Dalam penelitian ini, item-item pertanyaan diuji validitasnya 
menggunakan korelasi product moment dengan melihat nilai 
signifikansinya, dimana kuesioner dianggap valid jika nilai 
signifikansinya lebih kecil dari nilai α = 0,05. Hasil uji validitas 
selengkapnya dapat dilihat pada tabel dibawah ini:  
1) Validitas item pertanyaan untuk variabel tangibles (X1) 
Variabel tangibles terdiri dari 7 item pertanyaan. Pengujian 
validitas menggunakan teknik korelasi product moment dengan 
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Tabel IV.15 







Nilai sig α Keterangan 
X1_1 0,778 0,000 0,05 Valid 
X1_2 0,785 0,000 0,05 Valid 
X1_3 0,702 0,000 0,05 Valid 
X1_4 0,804 0,000 0,05 Valid 
X1_5 0,834 0,000 0,05 Valid 
X1_6 0,810 0,000 0,05 Valid 
X1_7 0,578 0,000 0,05 Valid 
Sumber : Data primer diolah, 2010 
Korelasi item-item pertanyaan terhadap variabel yang 
mempunyai nilai signifikansi lebih kecil dari α = 0,05 merupakan 
item pertanyaan yang valid dalam menjelaskan variabelnya. Tabel 
IV.15 di atas menunjukkan bahwa dari 7 item pertanyaan semua 
valid. 
2) Validitas item pertanyaan untuk variabel reliability (X2) 
Variabel reliability  terdiri dari 4 item pertanyaan. Pengujian 
validitas menggunakan teknik korelasi product moment dengan 
hasil sebagai berikut:  
Tabel IV.16 







Nilai sig α Keterangan 
X2_1 0,764 0,000 0,05 Valid 
X2_2 0,709 0,000 0,05 Valid 
X2_3 0,791 0,000 0,05 Valid 
X2_4 0,741 0,000 0,05 Valid 
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Korelasi item-item pertanyaan terhadap variabel yang 
mempunyai nilai signifikansi lebih kecil dari α = 0,05 merupakan 
item pertanyaan yang valid dalam menjelaskan variabelnya. Tabel 
IV.16 di atas menunjukkan bahwa dari 4 item pertanyaan semua 
valid. 
3) Validitas item pertanyaan untuk variabel responsiveness (X3) 
Variabel responsiveness  terdiri dari 5 item pertanyaan. 
Pengujian validitas menggunakan teknik korelasi product moment 
dengan hasil sebagai berikut:  
Tabel IV.17 







Nilai sig α Keterangan 
X3_1 0,787 0,000 0,05 Valid 
X3_2 0,896 0,000 0,05 Valid 
X3_3 0,773 0,000 0,05 Valid 
X3_4 0,849 0,000 0,05 Valid 
X3_5 0,884 0,000 0,05 Valid 
Sumber : Data primer diolah, 2010 
Korelasi item-item pertanyaan terhadap variabel yang 
mempunyai nilai signifikansi lebih kecil dari α = 0,05 merupakan 
item pertanyaan yang valid dalam menjelaskan variabelnya. Tabel 
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4) Validitas item pertanyaan untuk variabel assurance (X4) 
Variabel assurance  terdiri dari 6 item pertanyaan. Pengujian 
validitas menggunakan teknik korelasi product moment dengan 
hasil sebagai berikut:  
Tabel IV.18 







Nilai sig α Keterangan 
X4_1 0,877 0,000 0,05 Valid 
X4_2 0,821 0,000 0,05 Valid 
X4_3 0,800 0,000 0,05 Valid 
X4_4 0,861 0,000 0,05 Valid 
X4_5 0,524 0,000 0,05 Valid 
X4_6 0,629 0,000 0,05 Valid 
Sumber : Data primer diolah, 2010 
Korelasi item-item pertanyaan terhadap variabel yang 
mempunyai nilai signifikansi lebih kecil dari α = 0,05 merupakan 
item pertanyaan yang valid dalam menjelaskan variabelnya. Tabel 
IV.18 di atas menunjukkan bahwa dari 6 item pertanyaan semua 
valid. 
5) Validitas item pertanyaan untuk variabel emphaty (X5) 
Variabel emphaty  terdiri dari 5 item pertanyaan. Pengujian 
validitas menggunakan teknik korelasi product moment dengan 
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Tabel IV.19 







Nilai sig α Keterangan 
X5_1 0,714 0,000 0,05 Valid 
X5_2 0,783 0,000 0,05 Valid 
X5_3 0,587 0,000 0,05 Valid 
X5_4 0,643 0,000 0,05 Valid 
X5_5 0,624 0,000 0,05 Valid 
Sumber : Data primer diolah, 2010 
Korelasi item-item pertanyaan terhadap variabel yang 
mempunyai nilai signifikansi lebih kecil dari α = 0,05 merupakan 
item pertanyaan yang valid dalam menjelaskan variabelnya. Tabel 
IV.19 di atas menunjukkan bahwa dari 5 item pertanyaan semua 
valid. 
6) Validitas item pertanyaan untuk variabel kepercayaan (Z) 
Variabel kepercayaan terdiri dari 5 item pertanyaan. Pengujian 
validitas menggunakan teknik korelasi product moment dengan 
hasil sebagai berikut: 
Tabel IV.20 







Nilai sig α Keterangan 
Z 0,742 0,000 0,05 Valid 
Z 0,696 0,000 0,05 Valid 
Z 0,803 0,000 0,05 Valid 
Z 0,708 0,000 0,05 Valid 
Z 0,624 0,000 0,05 Valid 
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Korelasi item-item pertanyaan terhadap variabel yang 
mempunyai nilai signifikansi lebih kecil dari α = 0,05 merupakan 
item pertanyaan yang valid dalam menjelaskan variabelnya. Tabel 
IV.20 di atas menunjukkan bahwa dari 5 item pertanyaan semua 
valid. 
7) Validitas item pertanyaan untuk variabel kepuasan nasabah (Y) 
Variabel kepuasan nasabah terdiri dari 6 item pertanyaan. 
Pengujian validitas menggunakan teknik korelasi product moment 
dengan hasil sebagai berikut:  
Tabel IV.21 







Nilai sig α Keterangan 
Y 0,775 0,000 0,05 Valid 
Y 0,488 0,000 0,05 Valid 
Y 0,675 0,000 0,05 Valid 
Y 0,511 0,000 0,05 Valid 
Y 0,525 0,000 0,05 Valid 
Y 0,251 0,000 0,05 Valid 
Sumber : Data primer diolah, 2010 
Korelasi item-item pertanyaan terhadap variabel yang 
mempunyai nilai signifikansi lebih kecil dari α = 0,05 merupakan 
item pertanyaan yang valid dalam menjelaskan variabelnya. Tabel 
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b. Reliabilitas 
  Tabel IV.22 




Cronbach Kriteria Keterangan 






Reliability  0,7432 Reliabel 
Responsiveness  0,8904 Reliabel 
Assurance  0,8537 Reliabel 
Emphaty  0,6925 Reliabel 
Kepercayaan 0,7602 Reliabel 
Kepuasan nasabah 0,7017 Reliabel 
              Sumber : Data yang diolah, 2010 
Hasil pengujian reliabilitas menunjukkan bahwa, koefisien (r) alpha 
hitung seluruh variabel lebih besar dibandingkan dengan kriteria yang 
dipersyaratkan atau nilai kritis (role of tumb) sebesar 0,6 yaitu masing-
masing sebesar 0,8733, 0,7432, 0,8904, 0,8537, 0,6925, 0,7602 dan 
0,7017 > 0,60 sehingga dapat dikatakan bahwa butir-butir pertanyaan 
seluruh variabel dalam keadaan reliabel. 
2. Uji Asumsi Klasik 
a. Uji Normalitas 
Uji normalitas dilakukan dengan menggunakan uji kolmogorov-
smirnov dengan cara membandingkan nilai probabilitas (p-value) yang 
diperoleh dengan taraf signifikansi yang sudah ditentukan yaitu 0,05. 
Dasar pengambilan keputusan dalam uji normalitas adalah: (Ghozali, 
2004). 
1) Jika nilai probabilitas (p-value) masing-masing variabel independen 





































































Test distribution is Normal.a. 
Calculated from data.b. 
2) Jika nilai probabilitas (p-value) masing-masing variabel independen 
lebih kecil dari 0,05 maka data tidak berdistribusi normal. 
Hasil uji normalitas selengkapnya dalam penelitian ini dapat 
dilihat pada tabel IV.23 dibawah ini: 
  Tabel IV.23 


















Tabel IV.23 terlihat bahwa Asymp. Sig (2-tailed) atau nilai 
probabilitas memiliki nilai sebesar 0,478 > 0,05 dan hal ini 
menunjukkan bahwa residual terdistribusi secara normal. 
b. Uji Heteroskedastisitas 
Gejala heteroskedastisitas terjadi sebagai akibat dari variasi 
residual yang tidak sama untuk semua pengamatan. Cara mendeteksi ada 
tidaknya gejala heteroskedastisitas pada bagian ini dilakukan dengan uji 
Glejser yaitu dengan meregresikan nilai absolut dari residual sebagai 
variabel dependen terhadap semua variabel independen yang diteliti. 
Dasar pengambilan keputusan dalam uji heteroskedastisitas adalah: 
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Coefficientsa
4.050 1.010 4.009 .000
-.038 .022 -.149 -1.766 .079
.007 .034 .013 .211 .833
-.026 .029 -.074 -.885 .377
.009 .020 .035 .428 .669
-.040 .030 -.083 -1.350 .178

















Dependent Variable: absta. 
1) Jika nilai signifikansi masing-masing variabel independen lebih besar 
dari 0,05 maka tidak terjadi gejala heteroskedastisitas. 
2) Jika nilai signifikansi masing-masing variabel independen lebih kecil 
dari 0,05 maka terjadi gejala heteroskedastisitas.  
Hasil uji heteroskedastisitas dengan bantuan komputer program 
SPSS for Windows dapat dilihat seperti pada tabel IV.24 dibawah ini: 
  Tabel IV.24 
















Tabel IV.24 terlihat bahwa nilai signifikansi masing-masing 
variabel independen yaitu tangibles sebesar 0,079; reliability sebesar 
0,833; responsiveness sebesar 0,377; assurance sebesar 0,669; emphaty 
sebesar 0,178 dan kepercayaan sebesar 0,299 > 0,05 maka tidak terjadi 
gejala heteroskedastisitas. 
c. Uji Autokorelasi 
Uji autokorelasi dilakukan untuk mengetahui hubugan yang terjadi 
diantara variabel-variabel yang diteliti. Untuk mengetahui hal ini akan 
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Model Summaryb










Predictors: (Constant), Z, X2, X5, X4, X3, X1a. 
Dependent Variable: Yb. 
tingkat signifikansi tertentu. Hasil uji autokorelasi dapat dilihat pada 
tabel IV.25 dibawah ini: 
Tabel IV.25 











Model regresi terjadi masalah autokorelasi atau tidak dilihat pada 
ketentuan berikut ini (Gujarati, 2002) 
1) Nilai DW < dL maka ada autokorelasi 
2) Nilai DW terletak antara dL ≤ dw ≤ dU maka tidak ada kesimpulan 
3) Nilai DW terletak antara dU < dw < 4 – dU maka tidak ada 
autokorelasi 
4) Nilai DW terletak antara 4 – dU ≤ dw ≤ 4 – dL maka tidak dapat 
mengambil keputusan apapun 
5) Nilai DW > 4 – dL maka ada autokorelasi 
Dari tabel IV.25 dapat dilihat nilai Durbin – Watson sebesar 1,908 
akan dibandingkan dengan nilai tabel dengan menggunakan derajat 
kepercayaan 5%, jumlah sampel 270 dan jumlah variabel bebas 6, 
maka di tabel Durbin-Watson akan didapat nilai dL 1,707 dan dU 1,831. 
Nilai DW 1,908 terletak di antara dU dan 4-dU atau 1,831 < 1,908 < 
2,169 maka diterima. Hal ini dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat 
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Coefficientsa
13.859 1.884 7.357 .000
.055 .044 .097 1.233 .219
-.152 .069 -.127 -2.184 .030
.214 .058 .281 3.697 .000
.031 .041 .056 .737 .462




















Dependent Variable: Za. 
3. Hasil Analisis Jalur 
a. Hasil Persamaan Pertama 
Hasil persamaan pertama analisis Jalur dalam penelitian ini 
adalah: 
Tabel IV.26 

















Tabel IV.26 menunjukkan hasil bahwa responsiveness dan 
emphaty berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan, hal 
ini dapat dilihat dari nilai signifikansi masing-masing sebesar 0,000  
dan 0,003 lebih kecil dari nilai a = 0,01. Hasil ini mengindikasikan 
bahwa responsiveness dan emphaty berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepercayaan. Variabel reliability berpengaruh negatif dan 
signifikan terhadap kepercayaan, hal ini dapat dilihat dari nilai 
signifikansi sebesar 0,030 lebih kecil dari nilai a = 0,05 sehingga 
apabila karyawan terlalu lama dalam memberikan pelayanan kepada 
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Coefficientsa
14.564 1.804 8.071 .000
.026 .039 .052 .678 .498 .506 1.976
-.049 .061 -.046 -.809 .419 .921 1.085
.073 .052 .107 1.414 .159 .522 1.914
-.047 .036 -.096 -1.294 .197 .551 1.814
.222 .053 .235 4.172 .000 .951 1.051

























Dependent Variable: Ya. 
karena nasabah berikutnya semakin lama menunggu dan ini akan dapat 
menurunkan kepercayaan, sedangkan tangibles dan assurance tidak 
berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan karena memiliki nilai 
signifikansi masing-masing sebesar 0,219 dan 0,462 lebih besar dari 
nilai a = 0,05. 
b. Hasil Persamaan Kedua 
Hasil persamaan kedua dalam penelitian ini adalah: 
Tabel IV.27 














Tabel IV.27 menunjukkan hasil bahwa emphaty dan 
kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah, hal ini 
dapat dilihat dari nilai signifikansi masing-masing sebesar  0,000 dan 
0,000 lebih kecil dari nilai a = 0,01. Hasil ini mengindikasikan bahwa 
emphaty dan kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan nasabah, sedangkan tangibles, reliability, responsiveness dan 
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4. Uji Hipotesis 
a. Uji t 
1) Pengaruh tangibles terhadap kepuasan nasabah 
Hasil regresi persamaan kedua menunjukkan bahwa thitung 
variabel tangibles sebesar 0,678 dengan nilai signifikansi sebesar 
0,498, karena nilai signifikansi sebesar 0,498 > a = 0,05 maka 
variabel tangibles tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.  
2) Pengaruh reliability terhadap kepuasan nasabah 
Hasil regresi persamaan kedua menunjukkan bahwa thitung 
variabel reliability sebesar -0,809 dengan nilai signifikansi sebesar 
0,419, karena nilai signifikansi sebesar 0,419 > a = 0,05 maka 
variabel reliability tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.  
3) Pengaruh responsiveness terhadap kepuasan nasabah 
Hasil regresi persamaan kedua menunjukkan bahwa thitung 
variabel responsiveness sebesar 1,414 dengan nilai signifikansi 
sebesar 0,159, karena nilai signifikansi sebesar 0,159 > a = 0,05 
maka variabel responsiveness tidak berpengaruh terhadap kepuasan 
nasabah.  
4) Pengaruh assurance terhadap kepuasan nasabah 
Hasil regresi persamaan kedua menunjukkan bahwa thitung 
variabel assurance sebesar -1,294 dengan nilai signifikansi sebesar 
0,197, karena nilai signifikansi sebesar 0,197 > a = 0,05 maka 
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5) Pengaruh emphaty terhadap kepuasan nasabah  
Hasil regresi persamaan kedua menunjukkan bahwa thitung 
variabel emphaty sebesar 4,172 dengan nilai signifikansi sebesar 
0,000, karena nilai signifikansi sebesar 0,000 < a = 0,01 maka 
variabel emphaty berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah.  
6) Pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan nasabah 
Hasil regresi persamaan kedua menunjukkan bahwa thitung 
variabel kepercayaan sebesar 5,354 dengan nilai signifikansi sebesar 
0,000, karena nilai signifikansi sebesar 0,000 < a = 0,01 maka 
variabel kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
nasabah. 
b. Uji F 
Hasil uji F persamaan kedua menunjukkan bahwa tangibles, 
reliability, responsiveness, assurance, emphaty dan kepercayaan 
mempunyai nilai Fhitung sebesar 11,472 dengan nilai signifikansi sebesar 
0,000 < 0,05 sehingga secara simultan variabel tangibles, reliability, 
responsiveness, assurance, emphaty dan kepercayaan berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan nasabah. 
c. Koefisien Determinasi (R2) 
Nilai koefisien determinasi total dalam penelitian ini diperoleh 
melalui = 
e1 persamaan 1: 
e1 = 
2
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e1 = 164,01- = 836,0  
e1 = 0,914 
e2 persamaan 2: 
e2 = 
2
21 R-  
e2 = 207,01- = 891,0  
e2 = 0,944 
Maka nilai koefisien determinasi (R2) =  
R2  = 1 – (e1
2 x e2
2) 
R2  = 1 – ((0,914)2 x (0,944)2) 
 = 1 – (0,836 x 0,891) 
 = 1 – 0,745 
 = 0,255 = 25,5% 
Nilai R square total sebesar 0,255, artinya variabel kepuasan 
nasabah dijelaskan oleh tangibles, reliability, responsiveness, 
assurance, emphaty dengan kepercayaan sebagai variabel intervening 
sebesar 25,5% dan sisanya sebesar 74,5% dijelaskan faktor lain di luar 
model penelitian, misalnya variabel komitmen nasabah dan promosi. 
5. Pengaruh Langsung, Pengaruh Tidak Langsung dan Pengaruh Total 
(Total Effect)   
Analisis jalur memperhitungkan pengaruh langsung dan tidak 
langsung. Berdasarkan diagram jalur dapat ditunjukkan bagaimana 
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di atas dapat disusun kesimpulan analisis secara menyeluruh sebagai 
berikut: 
a. Pengaruh Langsung (Direct Effect) 
Pengaruh langsung adalah pengaruh dari satu variabel independen 
ke variabel dependen, tanpa melalui variabel dependen lainnya. 
Tabel IV.28 
Pengaruh Langsung Kualitas Layanan terhadap Kepuasan 
Dimensi Kualitas Layanan Koef. Regresi Signifikansi 
Tangibles (X1) 0,052 0,498 
Reliability (X2) -0,046 0,419 
Responsiveness (X3) 0,107 0,159 
Assurance (X4) -0,096 0,197 
Emphaty (X5) 0,235 0,000 
      Sumber: Data yang diolah, 2010 
1) Tangibles terhadap kepuasan nasabah (X1 ke Y) 
Berdasarkan tabel IV.28 di atas diketahui tangibles tidak berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan nasabah dengan koefisien regresi 
sebesar 0,052 dan nilai signifikansi 0,498 > α=0,05. Dengan demikian 
kualitas layanan ditinjau dari dimensi Tangibles tidak berpengaruh 
signifikan secara langsung terhadap kepuasan nasabah. 
2) Reliability terhadap kepuasan nasabah (X2 ke Y) 
Berdasarkan tabel IV.28 di atas diketahui reliability tidak 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah dengan koefisien 
regresi sebesar -0,046. dan nilai signifikansi 0,419 > α=0,05. Dengan 
demikian kualitas layanan ditinjau dari dimensi Reliability tidak 
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3) Responsiveness terhadap kepuasan nasabah (X3 ke Y) 
Berdasarkan tabel IV.28 di atas diketahui responsiveness tidak 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah dengan koefisien 
regresi sebesar 0,107 dan nilai signifikansi 0,159 > α=0,05. Dengan 
demikian dimensi Responsiveness tidak berpengaruh signifikan 
secara langsung terhadap kepuasan nasabah. 
4) Assurance terhadap kepuasan nasabah (X4 ke Y) 
Berdasarkan tabel IV.28 di atas diketahui assurance tidak 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah dengan koefisien 
regresi sebesar -0,096 dan nilai signifikansi 0,197 > α=0,05. Dengan 
demikian kualitas layanan ditinjau dari dimensi Assurance tidak 
berpengaruh signifikan secara langsung terhadap kepuasan nasabah 
5) Emphaty terhadap kepuasan nasabah (X4 ke Y) 
Berdasarkan tabel IV.28 di atas diketahui emphaty berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan nasabah dengan koefisien regresi 
sebesar 0,235 dan nilai signifikansi 0,000 > α=0,01. Dengan demikian 
kualitas layanan ditinjau dari dimensi Emphaty berpengaruh 
signifikan secara langsung terhadap kepuasan nasabah. 
b. Pengaruh tidak langsung  
Pengaruh tidak langsung adalah situasi dimana variabel 
independen mempengaruhi variabel dependen melalui variabel lain yang 
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Tabel. IV.29 
Pengaruh Tidak langsung Kualitas Layanan terhadap  
Kepuasan Nasabah melalui variable kepercayaan 
 
Dimensi Kualitas Layanan Koef. Regresi 
Tangibles (X1) 0,031 
Reliability (X2) -0,041 
Responsiveness (X3) 0,090 
Assurance (X4) 0,018 
Emphaty (X5) 0,054 
 Sumber : Data yang diolah, 2010 
1) Tangibles terhadap kepuasan nasabah melalui kepercayaan (X1 ke Z 
dan Z ke Y) 
Tangibles tidak berpengaruh terhadap kepercayaan dan kepercayaan 
berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah, dengan 
koefisien regresi sebesar 0,097 x 0,321 = 0,031. 
2) Reliability terhadap kepuasan nasabah melalui kepercayaan (X2 ke Z 
dan Z ke Y) 
Reliability berpengaruh negatif signifikan terhadap kepercayaan dan 
kepercayaan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan 
nasabah, dengan koefisien regresi sebesar -0,127 x 0,321 = -0,041. 
3) Responsiveness terhadap kepuasan nasabah melalui kepercayaan (X3 
ke Z dan Z ke Y) 
Responsiveness berpengaruh positif signifikan terhadap kepercayaan 
dan kepercayaan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan 
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4) Assurance terhadap kepuasan nasabah melalui kepercayaan (X4 ke Z 
dan Z ke Y) 
Assurance tidak berpengaruh terhadap kepercayaan dan kepercayaan 
berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah, dengan 
koefisien regresi sebesar 0,056 x 0,321 = 0,018. 
5) Emphaty terhadap kepuasan nasabah melalui kepercayaan (X5 ke Z 
dan Z ke Y) 
Emphaty berpengaruh positif signifikan terhadap kepercayaan dan 
kepercayaan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan 
nasabah, dengan koefisien regresi sebesar 0,169 x 0,321 = 0,054. 
c. Pengaruh Total 
1) Pengaruh Variabel Tangibles Terhadap Kepuasan Nasabah melalui 
Kepercayaan 
Berdasarkan hasil pengujian regresi linier berganda persamaan 
pertama dan kedua menunjukkan pengaruh total dari tangibles 
terhadap kepuasan nasabah dan tangibles terhadap kepuasan nasabah 
melalui kepercayaan sebesar 0,052 + 0,031 = 0,083. Hasil ini 
menunjukkan bahwa pengaruh keseluruhan dari tangibles terhadap 
kepuasan nasabah melalui kepercayaan sebesar 0,083. Oleh karena 
pengaruh langsung variabel tangibles terhadap kepuasan nasabah 
sebesar 0,052 < 0,083, maka untuk meningkatkan kepuasan nasabah 
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2) Pengaruh Variabel Reliability Terhadap Kepuasan Nasabah melalui 
Kepercayaan 
Berdasarkan hasil pengujian regresi linier berganda persamaan 
pertama dan kedua menunjukkan pengaruh total dari reliability 
terhadap kepuasan nasabah dan reliability terhadap kepuasan nasabah 
melalui kepercayaan sebesar -0,046 - 0,041 = -0,087. Hasil ini 
menunjukkan bahwa pengaruh keseluruhan dari reliability terhadap 
kepuasan nasabah melalui kepercayaan sebesar -0,087. Oleh karena 
pengaruh langsung variabel reliability terhadap kepuasan nasabah 
sebesar -0,046 > -0,087, maka untuk meningkatkan kepuasan nasabah 
dipilih jalur langsung dari reliability. 
3) Pengaruh Variabel Responsiveness Terhadap Kepuasan Nasabah 
melalui Kepercayaan 
Berdasarkan hasil pengujian regresi linier berganda persamaan 
pertama dan kedua menunjukkan pengaruh total dari responsiveness 
terhadap kepuasan nasabah dan responsiveness terhadap kepuasan 
nasabah melalui kepercayaan sebesar 0,107 + 0,090 = 0,197. Hasil ini 
menunjukkan bahwa pengaruh keseluruhan dari responsiveness 
terhadap kepuasan nasabah melalui kepercayaan sebesar 0,197. Oleh 
karena pengaruh langsung variabel responsiveness terhadap kepuasan 
nasabah sebesar 0,107 < 0,197, maka untuk meningkatkan kepuasan 
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4) Pengaruh Variabel Assurance Terhadap Kepuasan Nasabah melalui 
Kepercayaan 
Berdasarkan hasil pengujian regresi linier berganda persamaan 
pertama dan kedua menunjukkan pengaruh total dari assurance 
terhadap kepuasan nasabah dan assurance terhadap kepuasan nasabah 
melalui kepercayaan sebesar -0,096 + 0,018 = -0,078. Hasil ini 
menunjukkan bahwa pengaruh keseluruhan dari assurance terhadap 
kepuasan nasabah melalui kepercayaan sebesar -0,078. Oleh karena 
pengaruh langsung variabel assurance terhadap kepuasan nasabah 
sebesar - 0,096 < - 0,078, maka untuk meningkatkan kepuasan 
nasabah dipilih jalur tidak langsung melalui kepercayaan. 
5) Pengaruh Variabel Emphaty Terhadap Kepuasan Nasabah melalui 
Kepercayaan 
Berdasarkan hasil pengujian regresi linier berganda persamaan 
pertama dan kedua menunjukkan pengaruh total dari emphaty 
terhadap kepuasan nasabah dan emphaty terhadap kepuasan nasabah 
melalui kepercayaan sebesar 0,235 + 0,054 = 0,289. Hasil ini 
menunjukkan bahwa pengaruh keseluruhan dari emphaty terhadap 
kepuasan nasabah melalui kepercayaan sebesar 0,289. Oleh karena 
pengaruh langsung variabel emphaty terhadap kepuasan nasabah 
sebesar 0,235 < 0,289, maka untuk meningkatkan kepuasan nasabah 
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Adapun besaran dari pengaruh langsung (direct effect), pengaruh 
tidak langsung (indirect effect) dan pengaruh total dari penelitian ini 
berdasarkan average skor untuk pengaruh langsung dan tidak langsung 
dapat dilihat pada Tabel IV.30 berikut ini: 
Tabel IV.30 
Pengaruh Langsung, Tidak Langsung dan Total 
Variabel Pengaruh (β) 








-0,015 - -0,015 + 0,023 = 
0,008 
Reliability 0,028 - 0,028 - 0,085 =  
-0,057 
Responsiveness 0,045 - 0,045 + 0,253 = 
0,298 
Assurance 0,086 - 0,086 – 0,012 = 
0,074  





-   0,023 - 
Reliability - -0,085 - 
Responsiveness -  0,253 - 
Assurance -     -0,012 - 
Emphaty - 0,259 - 
Sumber: Data yang diolah, 2010 
Analisa ini menunjukkan bahwa terdapat hubungan antara tangibles, 
reliability, responsiveness, assurance dan emphaty terhadap kepuasan 
nasabah. Pada akhirnya data di analisa dengan path analisis. Hasil dari path 
analysis menunjukkan bahwa semua faktor mempunyai pengaruh positif 
terhadap kepuasan nasabah kecuali variabel reliability. 
Hasil ini menunjukkan bahwa emphaty adalah hal yang paling 
penting untuk menentukan kepuasan nasabah secara langsung. Namun 
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penting, responsiveness dan tangibles juga menentukan kepuasan nasabah 
secara tidak langsung. 
Secara lengkap hasil analisis jalur dalam penelitian ini dapat 
dijelaskan secara rinci pengaruh dan hubungan antar variabel penelitian 
pada gambar IV.1 dibawah ini:  
Gambar IV.1 Hasil Analisis Jalur 
                                0,052 
 
                     0,097                  -0,046                      
 
                                                                           0,321*                               
                           0,281*              0,107 
 
                   0,056          - 0,096         
 
                0,169*       0,235* 
 
E. Pembahasan 
1. Responsiveness dan emphaty secara parsial berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepercayaan nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia 
(Persero) Tbk Kantor Cabang Wonogiri. Reliability secara parsial 
berpengaruh negatif dan signifikan terhadap kepercayaan nasabah PT. 
Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Kantor Cabang Wonogiri, 
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signifikan  terhadap kepercayaan nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia 
(Persero) Tbk Kantor Cabang Wonogiri.  Hal ini menunjukkan bahwa 
reliability, responsiveness dan emphaty dapat digunakan untuk bahan 
pertimbangan kebijakan strategis di waktu yang akan datang oleh 
instansi dalam upaya meningkatkan kepercayaan nasabah PT. Bank 
Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Kantor Cabang Wonogiri. Kebijakan 
konkrit yang dapat diterapkan oleh manajemen adalah apabila ada 
upaya peningkatan kepercayaan nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia 
(Persero) Tbk Kantor Cabang Wonogiri di masa yang akan datang 
maka dalam perencanaan strategis perlu memperhatikan variabel yang 
berpengaruh penting/signifikan terhadap kepercayaan nasabah PT. 
Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Kantor Cabang Wonogiri yaitu 
reliability, responsiveness dan emphaty. Upaya konkrit tersebut 
meliputi penekanan pada penurunan reliability terutama terkait dengan 
pelayanan customer service agar tidak berlebihan dalam melayani 
nasabah dan mengurangi kesan yang menyebabkan nasabah merasa 
tidak senang seperti kesan sibuk dan kurang peduli dengan nasabah. 
Peningkatan responsiveness terutama terkait dengan peningkatan 
kemampuan costumer service dalam menangani proses transaksi, kesigapan  
costumer service dalam merespon keinginan nasabah dilayani dengan cepat 
dan tepat, mampu mengatasi keluhan nasabah dan bersedia membantu 
sewaktu-waktu dibutuhkan oleh nasabah. Peningkatan emphaty dapat 
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informasi, karyawan telah memberi perhatian khusus kepada setiap nasabah 
serta teller dan customer service memberikan pelayanan yang baik kepada 
nasabah. Namun untuk tangibles dan assurance secara parsial tidak 
berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan nasabah PT. Bank Rakyat 
Indonesia (Persero) Tbk Kantor Cabang Wonogiri menunjukkan bahwa 
variabel tersebut untuk upaya peningkatan kepercayaan nasabah PT. 
Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Kantor Cabang Wonogiri 
variabel tersebut dipertahankan konstan  maupun dikembangkan dalam 
upaya instansi untuk kebijakan peningkatan kepercayaan nasabah. Hal 
tersebut dapat diartikan secara positif bahwa responden atau nasabah 
memandang tangibles dan assurance yang sudah ada menjadi suatu hal 
yang lumrah sehingga dengan tangibles dan assurance dalam kondisi 
apapun tidak mempengaruhi kepercayaan nasabah maka dibiarkan 
konstan. 
2. Secara bersama-sama maupun determinasi variabel tangibles, 
reliability, responsiveness, assurance dan emphaty berpengaruh 
terhadap kepercayaan nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) 
Tbk Kantor Cabang Wonogiri dan dapat digunakan sebagai ukuran 
peramalan peningkatan kepercayaan nasabah PT. Bank Rakyat 
Indonesia (Persero) Tbk Kantor Cabang Wonogiri sehingga untuk 
menjaga kepercayaan nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) 
Tbk Kantor Cabang Wonogiri dalam upaya meningkatkan keunggulan 
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Tbk Kantor Cabang Wonogiri terhadap bank lainnya maka upaya yang 
dilakukan secara bersama-sama meningkatkan pelayanan dilihat dari 
fasilitas fisik terutama terkait dengan gedung atau bangunan yang 
memadai dan fasilitas fisik yang dimiliki (interior seperti meja/kursi 
dan eksterior seperti tempat parker) harus tertata dengan bagus. 
Kemampuan untuk memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan 
segera, akurat dan memuaskan terutama terkait dengan waktu 
pelayanan yang disediakan sesuai dengan jadwal yang diberikan / 
diinformasikan kepada nasabah serta karyawan PT. Bank Rakyat 
Indonesia (Persero) Tbk Kantor Cabang Wonogiri mampu memberikan 
saran/jalan keluar untuk memecahkan masalah yang dihadapi nasabah. 
3. Emphaty dan kepercayaan secara parsial berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia 
(Persero) Tbk Kantor Cabang Wonogiri, sedangkan tangibles, 
reliability, responsiveness dan assurance  secara parsial tidak 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah PT. Bank Rakyat 
Indonesia (Persero) Tbk Kantor Cabang Wonogiri. Hal ini 
menunjukkan bahwa emphaty dan kepercayaan dapat digunakan untuk 
bahan pertimbangan kebijakan strategis di waktu yang akan datang 
oleh instansi dalam upaya meningkatkan kepuasan nasabah PT. Bank 
Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Kantor Cabang Wonogiri. Kebijakan 
konkrit yang dapat diterapkan oleh manajemen adalah apabila ada 
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(Persero) Tbk Kantor Cabang Wonogiri di masa yang akan datang 
maka dalam perencanaan strategis perlu memperhatikan variabel yang 
berpengaruh penting/signifikan terhadap kepuasan nasabah PT. Bank 
Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Kantor Cabang Wonogiri yaitu 
emphaty berupa peningkatan ketepatan waktu dalam pemberian informasi, 
karyawan telah memberi perhatian khusus kepada setiap nasabah serta 
teller dan customer service memberikan pelayanan yang baik kepada 
nasabah. Kepercayaan terutama terkait dengan kinerja dalam mengolah dan 
menganalisis dokumen berjalan profesional, nasabah mempercayai 
karyawan dalam menyelesaikan tagihan atau tunggakan, nasabah percaya 
bahwa karyawan tidak keliru dalam menghitung kewajiban bunga dan 
tunggakan nasabah, pelayanan yang diberikan bagian operasional dalam 
menyetor uang secara konsisten dapat terjaga dan nasabah percaya bahwa 
PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Kantor Cabang Wonogiri 
dapat bertahan lama serta bisa menjamin dana yang telah disimpan. 
Namun untuk tangibles, reliability, responsiveness dan assurance 
secara parsial tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah 
PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Kantor Cabang Wonogiri 
menunjukkan bahwa variabel tersebut untuk upaya peningkatan 
kepuasan nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Kantor 
Cabang Wonogiri variabel tersebut dipertahankan konstan maupun 
dikembangkan dalam upaya instansi untuk kebijakan peningkatan 
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responden atau nasabah memandang tangibles, reliability, 
responsiveness dan assurance yang sudah ada menjadi suatu hal yang 
lumrah sehingga dengan tangibles, reliability, responsiveness dan 
assurance dalam kondisi apapun tidak mempengaruhi kepuasan 
nasabah maka dibiarkan konstan. 
4. Secara bersama-sama maupun determinasi variabel tangibles, 
reliability, responsiveness, assurance, emphaty dan kepercayaan 
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia 
(Persero) Tbk Kantor Cabang Wonogiri dan dapat digunakan sebagai 
ukuran peramalan peningkatan kepuasan nasabah PT. Bank Rakyat 
Indonesia (Persero) Tbk Kantor Cabang Wonogiri sehingga untuk 
menjaga kepuasan nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk 
Kantor Cabang Wonogiri dalam upaya meningkatkan keunggulan 
bersaing (competitive advantage) PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) 
Tbk Kantor Cabang Wonogiri terhadap bank lainnya maka upaya yang 
dilakukan secara bersama-sama meningkatkan pelayanan dilihat dari 
fasilitas fisik terutama terkait dengan gedung atau bangunan yang 
memadai dan fasilitas fisik yang dimiliki (interior seperti meja/kursi 
dan eksterior seperti tempat parker) harus tertata dengan bagus. 
Kemampuan untuk memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan 
segera, akurat dan memuaskan terutama terkait dengan waktu 
pelayanan yang disediakan sesuai dengan jadwal yang diberikan / 
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Indonesia (Persero) Tbk Kantor Cabang Wonogiri mampu memberikan 
saran/jalan keluar untuk memecahkan masalah yang dihadapi nasabah 
serta meningkatkan kinerja dalam mengolah dan menganalisis dokumen 
berjalan profesional, kemampuan karyawan dalam menyelesaikan tagihan 
atau tunggakan, serta menjaga pelayanan yang diberikan bagian 
operasional dalam menyetor uang secara konsisten. 
5. Hasil analisis jalur menunjukkan bahwa: 
a. Pengaruh tangibles terhadap kepuasan nasabah yang melalui 
kepercayaan lebih baik dibandingkan pengaruh langsung tangibles 
terhadap kepuasan nasabah. 
b. Pengaruh reliability yang langsung terhadap kepuasan nasabah lebih 
baik dibandingkan pengaruh reliability terhadap kepuasan nasabah 
yang melalui kepercayaan. 
c. Pengaruh responsiveness terhadap kepuasan nasabah yang melalui 
kepercayaan lebih baik dibandingkan pengaruh langsung responsiveness 
terhadap kepuasan nasabah. 
d. Pengaruh assurance terhadap kepuasan nasabah yang melalui 
kepercayaan lebih baik dibandingkan pengaruh langsung assurance 
terhadap kepuasan nasabah. 
e. Pengaruh emphaty terhadap kepuasan nasabah yang melalui kepercayaan 





















































Berdasarkan uraian di Bab terdahulu, khususnya dalam analisis dan 
pembahasan selanjutnya dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 
1. Terdapat pengaruh positif signifikan variabel responsiveness dan emphaty 
terhadap kepercayaan nasabah sehingga semakin baik responsiveness dan 
emphaty menyebabkan kepercayaan nasabah semakin meningkat. 
Reliability berpengaruh negatif signifikan terhadap kepercayaan nasabah 
sehingga semakin meningkat reliability menyebabkan kepercayaan 
nasabah semakin menurun, sedangkan tangibles dan assurance tidak 
berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan nasabah. 
2. Terdapat pengaruh positif signifikan variabel emphaty dan kepercayaan 
terhadap kepuasan nasabah nasabah sehingga semakin baik emphaty dan 
kepercayaan menyebabkan kepuasan nasabah semakin meningkat, 
sedangkan tangibles, reliability, responsiveness dan assurance tidak 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. 
3. Kepercayaan nasabah mampu memediasi pengaruh tangibles, reliability, 
responsiveness, assurance dan emphaty terhadap kepuasan nasabah 
sehingga pengaruh tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan 
emphaty terhadap kepuasan nasabah dapat melalui kepercayaan nasabah. 
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B. Saran 
1. Melihat hasil penelitian yang menunjukkan bahwa emphaty dan 
kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah maka sebaiknya 
manajemen PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Kantor Cabang 
Wonogiri perlu memperhatikan dan mengkaji secara mendalam mengenai 
kemampuan karyawan dalam memberikan pelayanan yang cepat dan tepat 
serta terus meningkatkan kepuasan nasabah terutama dalam mengatasi 
kerusakan fasilitas fisik berupa kerusakan kursi dan tidak berfungsinya AC 
yang dimiliki.   
2. Untuk penelitian selanjutnya sebaiknya tidak hanya melihat kepuasan 
nasabah dari dimensi kualitas pelayanan dan kepercayaan nasabah saja 
tetapi dapat dilihat dari komitmen nasabah dan hubungan pemasaran 
(Liljander dan Roos, 2002). 
C. Keterbatasan Penelitian 
1. Penelitian ini difokuskan terhadap kepuasan nasabah yang hanya dilakukan 
di PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Kantor Cabang Wonogiri, 
sehingga hasil penelitian ini tidak dapat digeneralisasikan ke dalam unit 
lainnya. 
2.  Mengingat keterbatasan jumlah sampel yang diambil menyebabkan tingkat 
keakuratan yang terjadi kemungkinan belum cukup untuk dijadikan dasar 
pengambilan keputusan secara tepat. 
3. Bagi peneliti yang akan datang hendaknya dapat menambah variabel yang 
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dan kepercayaan nasabah dalam memprediksi kepuasan nasabah tetapi 
dapat ditambah dengan variabel lainnya misalnya komitmen nasabah dan 
hubungan pemasaran.  
4. Obyek yang dipilih sebagai sampel diupayakan dan dikembangkan pada 
responden yang memahami karakteristik operasional instansi. 
 
 
